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1 Johdanto 
 
Nykypäivänä yritykset pyrkivät tehostamaan toimintaansa ja saamaan 
kustannussäästöjä vähentämällä manuaalisia työvaiheita. Samalla pyritään myös 
parempaan asiakaspalveluun. Asiakkaille tarjotaan myös erilaisia itsepalvelukanavia, 
jotta palveluita olisi saatavilla laajemmin ja ajankohdasta riippumatta. Nykyisin 
verkossa voi hoitaa lähes kaikki ne asiat, jotka aikaisemmin vaativat paikan päällä 
käymistä ja paperisten lomakkeiden täyttämistä. Tämä helpottaa niin asiakkaan, kuin 
yrityksen henkilökunnankin elämää.  
 
Opinnäytetyöni kohdeyrityksessä, Pohjola Pankissa, on mietitty paljon sujuvampaan 
arkeen liittyviä tekijöitä. Manuaalityötä halutaan vähentää, sillä siihen kuluvan ajan 
lisäksi se aiheuttaa myös omia riskejään. On tärkeää, että asiakasta pystytään 
palvelemaan entistä paremmin ja että asiakas voi luottaa siihen, että pankki pystyy 
toimittamaan hänen pyytämänsä tiedot ilman kohtuutonta viivettä. Erilaiset pankeille 
asetetut velvoitteet ovat lisänneet mm. raportointivelvoitteita, jotka on pystyttävä 
täyttämään tietyssä aikataulussa, joten myös ne lisäävät mielenkiintoa manuaalityön 
vähentämiseen.  
 
Pohjola Pankki saa vuosittain reilut muutama tuhat saldovahvistuspyyntöä 
asiakkailtaan, ja vahvistukset on toimitettu asiakkaalle ennen tätä kehittämisprojektia 
manuaalityönä. Saldovahvistukset pitävät sisällään asiakkaan avoimia sopimuksia 
Pohjola Pankissa, eli niiden luetaan erityyppisiä vastuita, vakuuksia ja tilejä. Yritykset 
tarvitsevat tätä tietoa erityisesti tilinpäätöstä varten, mutta myös muuta seurantaansa 
varten. Asiakas voi myös ottaa käyttöönsä Yrityspalvelut -verkkopalvelun, jonka kautta 
saldovahvistukset on mahdollista ottaa itse - samaa palvelua käyttää myös pankki 
kerätessään asiakkaalle toimitettavat vahvistukset. On selvää, että kaikkia asiakkaita ei 
saataisi käyttämään palvelua, joten oli tärkeää alkaa miettiä myös muita vaihtoehtoja 
manuaalityön vähentämiseksi. Tässä opinnäytetyössä käsitellyssä kehittämisprojektissa 
lähdettiin kehittämään verkkopalvelua entistä paremmin asiakkaan sekä pankin tarpeita 
palvelevaksi, ja rakentamaan automatisointia manuaalisten työvaiheiden poistamiseksi. 
Palvelun kehittämisessä haluttiin myös ottaa huomioon myös muu lisääntynyt 
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raportointitarve ja rakentaa palvelu sellaiseksi, että sitä voitaisiin hyödyntää myös 
pankille asetettujen velvoitteiden täyttämiseen.     
 
2 Kohdeyrityksen esittely 
 
2.1 Pohjola Pankki Oyj 
 
Pohjola Pankki Oyj (Pohjola) on finanssipalvelukonserni, joka tarjoaa yritysasiakkaille 
rahoitus-, sijoitus-, kassanhallinta- sekä vahinkovakuutuspalveluja, ja henkilöasiakkaille 
vahinkovakuutus-, ja omaisuudenhoitopalveluita. Pohjola Pankki Oyj on OP-Pohjola 
osk:n merkittävin tytäryhtiö, ja toimii OP-Pohjola -ryhmän keskuspankkina hoitaen 
ryhmän maksuvalmiutta sekä kansainvälistä liiketoimintaa. Pohjola-konserniin kuuluvat 
emoyhtiö Pohjola Pankki Oyj ja sen tytäryhtiöt, joista merkittävimmät ovat Pohjola 
Vakuutus Oy, A-Vakuutus Oy, Vakuutusosakeyhtiö Eurooppalainen, Seesam-
vahinkovakuutusyhtiö Baltiassa, Pohjola Varainhoito Oy, Pohjola Kiinteistösijoitus Oy ja 
Pohjola Corporate Finance Oy. (Pohjola 2013.) 
 
 
Kuvio 1. Pohjola-konserni (Pohjola 2013). 
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Pohjola-konsernin liiketoiminta jakautuu kolmeen liiketoimintasegmenttiin: 
pankkitoimintaan, vahinkovakuutustoimintaan sekä varainhoitoon.  
 Pankkitoiminnassa Pohjola toimii yrityspankkina suurille ja keskisuurille 
yrityksille.  
 Vahinkovakuutustoiminnan osalta Pohjola tarjoaa palveluita henkilö-, yritys- ja 
yhteisöasiakkaille. Pohjola on Suomen johtava yritysten ja yhteisöjen vakuuttaja 
– myös vakuutusmaksutulolla mitattuna.  
 Varainhoidossa Pohjola toimii instituutio- ja henkilöasiakkaiden varainhoitajana, 
ja vastaa pääosin OP-rahastojen salkunhoidosta. Pohjola on johtava 
institutionaalinen varainhoitaja Suomessa. (Pohjola 2013.) 
Pohjolan pankkitoiminta on jaettu kolmeen liiketoiminta-alueeseen, jotka ovat: 
Yrityspankki, Pääomamarkkinat (Markets) ja Baltian pankkitoiminta. 
 Yrityspankki tarjoaa rahoitus-, maksuliike- ja kassanhallintapalveluja sekä 
ulkomaankaupan rahoituspalveluja, ja myöntää muun muassa luottoja, 
takauksia sekä kohde- ja saatavavakuudellista rahoitusta. 
 Pääomamarkkinat -liiketoiminta-alueeseen (Markets) sisältyvät velkaemissioiden 
järjestäminen, Corporate Finance -palvelut, custody-, osake-, valuutta-, 
rahamarkkina- ja johdannaistuotteet sekä tutkimus- ja analyysipalvelut. 
 Baltian pankkitoiminta pitää sisällään rahoitusyhtiötuotteiden tarjoamisen 
Virossa, Latviassa ja Liettuassa. (Pohjola 2013.) 
 
2.2 Strategia ja kilpailuedut 
 
Pohjola lokakuussa 2012 päivitetyn strategian pääteemana on ”Arvoa ja tehokkuutta  
integraatiosta”. Strategiassa korostetaan asiakaskokemuksen parantamista, kasvun 
kohdentamista entistä tarkemmin pääoman tuoton parantamiseksi, OP-Pohjola -
ryhmän kilpailuetujen ja vahvuuksien entistä tehokkaampaa hyödyntämistä sekä 
konsernin tehokkuuden ja vakavaraisuuden nostamista. Pohjolan päämääränä on olla 
halutuin finanssipalvelukumppani. Kuvioon 2 on tiivistetty ne Pohjolan kilpailuedut, 
joilla tähän tavoitteeseen pyritään pääsemään. 
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Kuvio 2. Pohjolan kilpailuedut. (Pohjola 2013). 
 
Pankkitoiminta on lähtenyt jalkauttamaan strategiaa siten, että sähköisiä palveluita 
koskien on luotu sähköisen asioinnin strategia, jossa on kuvattu tavoitetila vuodelle 
2015, sekä keinot siihen pääsemiseksi. Sähköisen asioinnin strategiassa on nostettu 
avaintavoitteiksi vuodelle 2015 mm. seuraavat asiat: kilpailukykyiset sähköiset palvelut, 
asiakkuusnäkökulma palvelukehityksessä, palvelut hyödyntävät eri kanavia, sekä 
palveluiden korkea käyttöaste. Tavoitteena on, että sähköisiä palveluita myytäisiin 
aktiivisesti osana Pohjola Pankin palvelukokonaisuutta, ja että niiden myynti olisi 
vastuutettu liiketoiminnalle. Palveluiden suunnittelussa ja toteuttamisessa huomioidaan 
asiakkaan sujuva asiointi eri kanavissa (monikanavaisuus). 
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3 Tutkimuksen lähtökohdat 
 
3.1 Tausta ja nykytilanne 
 
Yritykset tarvitsevat tilinpäätöstä sekä muuta raportointia varten saldovahvistuksia 
avoimista sopimuksista, tileistä sekä vakuuksista. Yrityksillä on tällä hetkellä kaksi 
vaihtoehtoa saada saldovahvistuksia – joko käyttämällä Yrityspalvelut -nimistä yritysten 
verkkopalvelua tai lähettämällä saldovahvistuspyynnön pankkiin. 
 
Yrityspalvelut -verkkopalvelu tarjoaa yrityksille ja yhteisöille seuraavat palvelut: 
- asiakasvahvistukset 
- dokumenttimaksut 
- kassanhallintapalvelut 
- pankkitakaukset 
- rahamarkkinakaupankäynti 
- saatavarahoitus 
- sopimukset-palvelu (saldovahvistukset) 
- säilytys ja selvitys-palvelut 
- yritysluotot 
- Pohjola Tutkimuksen analyysit 
- vakuutusten verkkopalvelu (linkin kautta)  
 
Palvelu toimii siten, että asiakas tekee ensin Yrityspalvelut -sopimuksen Pohjola Pankin 
kanssa joko henkilökohtaisilla verkkopankkitunnuksillaan (OP, Nordea, Danske, Nooa, 
S-Pankki tai Handelsbanken) tai käymällä osuuspankin konttorissa, ja saa siten 
palvelun käyttöön tarvittavat verkkopalvelutunnukset. Asiakas voi ottaa sen jälkeen 
käyttöönsä haluamansa palvelut portaalista. Yrityspalvelut -portaali on asiakkaalle 
maksuton. 
 
Seuraava näyttökuva (kuvio 3) on otettu toimihenkilökanavasta, mutta 
asiakaskanavassa näkymä on melko samanlainen. Toisin kuin toimihenkilö - asiakas ei 
saa otettua saldovahvistuksia Excel -muodossa, vaan kyseinen vaihtoehto on vain 
toimihenkilöllä. Mikäli asiakas haluaa tilata saldovahvistuksen tuotteesta, jota ei löydy 
listalta (esim. hyödykejohdannaiset), kehotetaan häntä tilaamaan vahvistukset Pohjola 
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Pankin yhteyshenkilöltään tai tilauslomakkeen kautta. Tilauslomake välittyy keskitetysti 
saldovahvistuksia hoitavalle ryhmälle.  
 
 
Kuvio 3. Nykyisen Sopimukset -palvelun etusivu 
 
Palvelussa on lisäksi välilehdet (kuvio 4), joiden kautta asiakas pystyy hakemaan 
päiväkohtaisia tietoja 20 viimeisimmän päivän ajalta, mutta ne eivät sisällä kaikkea sitä 
tietoa, mitä kuun vaihteen ns. viralliset vahvistukset. Esim. johdannaistuotteista 
muodostuu kuun vaihteen saldovahvistusten näköinen vahvistus, mutta ilman 
markkina-arvotietoja. Välilehdeltä löytyy lisäksi linkit vahvistusten sisältöä avaavaan 
ohjeistukseen, sekä listaukseen, jossa ilmoitetaan ne johdannaissopimusten tyypit, 
joita ei raportoida Sopimukset -palvelussa. Tässäkin näkymässä Excel-muoto on 
saatavissa vain toimihenkilökanavassa. 
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Kuvio 4. Nykyisen Sopimukset -palvelun välilehtinäkymä 
 
Mikäli yritys ei hae saldovahvistuksia itse suoraan Sopimukset -palvelusta, voi se tilata 
vahvistukset esim. joko ottamalla yhteyttä suoraan tiettyyn tuotealueeseen tai 
keskitetysti koko talon tasolla saldovahvistuksia hoitavaan ryhmään. Jälkimmäiseksi 
mainitusta ryhmästä vahvistusten lähettämistä koskeva pyyntö välitetään niille 
tuotealueille, joiden tuotteita asiakkaalla on käytössä.  
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Kuvio 5. Saldovahvistusten toimittamiseen liittyvä prosessi. 
 
Yllä olevassa kuviossa 5 on kuvattu saldovahvistusten toimittamiseen liittyvää 
prosessia. Mikäli pyyntö tulee asiakkaalta suoraan tietystä tuotteesta vastaavalle 
ryhmälle (koskien vain sitä), toimitetaan vahvistukset ko. ryhmän toimesta suoraan 
asiakkaalle, ja samainen ryhmä hoitaa myös vahvistuksen laskutuksen. Mikäli pyyntö 
tulee Saldovahvistukset -ryhmästä, hoitaa se koko paketin toimittamisen asiakkaalle, 
sekä myös laskutuksen.  
 
3.2 Nykyiseen toimintamalliin liittyvät ongelmat 
3.2.1 Manuaalinen työ 
 
Asiakkaiden ja vahvistuspyyntöjen määrän kasvaessa myös eri tuotteista vastaavien 
ryhmien työn määrä kasvaa. Yhä useampi asiakas tarvitsisi vahvistukset heti 
kuunvaihteen jälkeen, mutta kaikkia kiireellisiä pyyntöjä ei välttämättä pystytä 
toteuttamaan asiakkaan toivomassa aikataulussa. Saldovahvistuspyyntöjä keskitetysti 
hoitava ryhmä syöttää pyynnöt manuaalisesti Sharepointiin, ja hoitaa valmiiden 
raporttien lähettämisen asiakkaalle. Jotta pyynnöt on osattu kohdistaa oikeille 
työryhmille, on se edellyttänyt asiakkaan sopimustilanteen tarkistamista 
asiakassopimukset -tietokannasta. Manuaalinen työ aiheuttaa luonnollisesti viivettä 
saldovahvistusten toimittamiseen. Suurin osa saldovahvistuspyynnöistä kohdistuu 
vuoden vaihteen tilanteeseen, sillä yritykset tarvitsevat tietoa tilinpäätöksiinsä (kuvio 
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6).  Yritykset pyytävät saldovahvistuksia jonkin verran myös neljännesvuosittain tai 
kuukausittain, mutta tällöin niitä ei välttämättä tarvita jokaiselta tuotealueelta.  
 
 
Kuvio 6. Tilaukset tilannepäivittäin 
 
Työskentelen itse Pohjola Marketsin alla toimivassa OTC-Johdannais- ja valuuttaselvitys 
-ryhmässä. Haemme asiakkaalle toimitettavat saldovahvistukset pääosin Sopimukset-
palvelusta. Hyödykejohdannaisia koskevat vahvistukset haetaan eri järjestelmästä, ja 
lisäksi pieni osa vahvistuksista laaditaan manuaalisesti. Asiakkaille toimittamamme 
saldovahvistukset sisältävät mm. avoimien sopimusten markkina-arvotiedot. Lista ns. 
vakioasiakkaista on kasvanut koko ajan, mikä on tarkoittanut myös työn lisääntymistä.  
Kuunvaihteen saldovahvistusten lähettämisen on hoitanut pääsääntöisesti yksi ihminen, 
mutta vuoden vaihteen vahvistuksen lähettämiseen on aina palkattu yksi henkilö 
avuksi. OTC-Johdannais- ja valuuttaselvityksen osalta suurin osa vahvistuksista on 
saatu vuodenvaihteissa lähetettyä muutaman ensimmäisen viikon aikana. Yleensä 
ottaen kiireisintä aikaa saldovahvistusten toimittamisessa ovat tammi- ja helmikuu, 
mutta myös maalis- ja huhtikuussa toimitetaan saldovahvistuksia muita kuukausia 
selkeästi enemmän.  
0
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Tilaukset tilannepäivittäin, tilanne 10/2013
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3.2.2 Yrityspalvelut-verkkopalvelun alhainen käyttöaste 
 
Yrityspalvelut-verkkopalvelua markkinoidaan Pohjolan verkkosivuilla, mutta sen 
tarjoamista ei ole vastuutettu kellekään. Palvelun tarjoaminen ei ole ollut osana 
toimintamallia, joten sitä ei ole tarjottu aktiivisesti asiakkaille. Monet työntekijöistä 
eivät ole tienneet tarpeeksi Yrityspalvelut -verkkopalvelusta, jotta olisivat osanneet 
lähteä suosittelemaan sitä asiakkaille - liittyen esim. jo pelkästään palvelun 
käyttöönottoon. Vaikka sähköisistä palveluista on kerrottu Pohjolan verkkosivuilla, ei se 
ole yksistään riittävä keino käyttäjämäärien kasvattamiseen.  
 
Asiakasvolyymin kasvaminen ja työn lisääntyminen ovat kuitenkin herättäneet 
kiinnostusta vaihtoehtoisiin toimintatapoihin. Kun asiakkaita pyritään saamaan koko 
ajan enemmän, on myös saldovahvistusten manuaaliseen toimittamiseen liittyvä 
ongelma koko ajan kasvava.  
 
3.3 Tutkimuksen rajaus 
 
Alun perin suunnittelin tämän opinnäytetyön aiheeksi Yrityspalvelut -portaalin myynnin 
kehittämistä, jolloin työhön olisi kuulunut työntekijöiden kouluttaminen palvelun 
tarjoamiseen, tavoitteiden asettaminen (esim. uusien Yrityspalvelut -sopimusten 
määrä/kk) ja se, että sitä tarjottaisiin ensisijaisena vaihtoehtona saldovahvistuksen 
toimittamiselle. Tällä hetkellä asiakas ei kuitenkaan välttämättä saa kaikkia haluamiaan 
vahvistuksia suoraan palvelusta (jotkut tuotteet puuttuvat), mistä johtuen manuaalinen 
työ ei vielä toistaiseksi kaikkien asiakkaiden kohdalla poistu kokonaan.  
 
Opinnäytetyön aloittamisen aikoihin sain tietää, että Yrityspalvelut -portaalin alla 
toimivaan Sopimukset -palveluun suunnitellaan automatisointia, jolla siis pyrittäisiin 
siihen, että saldovahvistustoimitukset hoidettaisiin manuaalisen lähettämisen sijaan 
automatisoidusti. Kyseinen automatisointihanke liittyi läheisesti opinnäytetyöhöni, joten 
pyysin päästä siihen mukaan. Hankkeen alussa en vielä tiennyt paljoa sen laajuudesta, 
joten en suoraan hylännyt alkuperäistä opinnäytetyön ideaani. Melko pian kävi 
kuitenkin selväksi, että opinnäytetyö on rajattava automatisointiprojektiin, sillä muuten 
se paisuisi liian laajaksi. Koin myös, että automatisointi ja siihen liittyvä Sopimukset -
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palvelun toiminnallisuuden parantaminen lisäisivät Yrityspalvelut -portaalin hyötyjä 
asiakkaalle. Parannusten jälkeen sitä olisi helpompi tarjota asiakkaille.  
 
Tässä työssä keskitytään siis yritysten saldovahvistusten toimittamiseen liittyvän 
manuaalisen työn vähentämiseen automatisoinnin avulla. Ensisijaisesti manuaalisen 
työn vähentymistä tarkastellaan OTC-johdannais- ja valuuttaselvitys -ryhmän osalta.  
 
4 Tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset ja mittarit 
 
Kehittämisprojektin tavoitteena on saada vähennettyä pankin tekemää manuaalista 
työtä, ja samalla kehittää Sopimukset -palvelua siten, että asiakas saisi sen 
käyttöönottamisesta nykyistä enemmän lisäarvoa.  Kehitystoimenpiteiden jälkeen 
palvelua olisi helpompi tarjota asiakkaille. 
 
Tutkimusongelma: 
o Miten saldovahvistuksiin liittyvää manuaalista työtä saataisiin vähennettyä? 
 
Tutkimuskysymykset: 
o Millaisia muutoksia nykyiseen Sopimukset-palveluun olisi tehtävä? 
o Miten Sopimukset-palvelusta saataisiin mahdollisimman hyvin sekä asiakkaan, 
että pankin tarpeita palveleva? 
 
Jotta kehitystoimenpiteitä voitaisiin pitää onnistuneina, tulisi manuaalisen työn 
vähentyä merkittävästi. Mittaan onnistumista omassa työryhmässäni, OTC-Johdannais- 
ja valuuttaselvityksessä. Mittarina toimii manuaalisten toimitusten määrä ennen ja 
jälkeen toimenpiteiden. On kuitenkin selvää, että OTC-Johdannais- ja 
valuuttaselvityksessä ei järjestelmäteknisistä syistä päästä manuaalityöstä vielä täysin 
eroon, joten toteumassa on otettava tämä huomioon. Nykyisessä tilanteessa 
tavoitteena olisi siis vähentää manuaalista työtä 100 % siltä osin, kuin se on 
mahdollista. Tällä hetkellä toimihenkilö hakee kaikki saldovahvistukset itse Sopimukset 
-palvelusta tai suoraan tietystä järjestelmästä, ja hoitaa vahvistusten toimittamisen 
eteenpäin. Mikäli toimenpiteet onnistuvat, on lista johdannaisselvityksen manuaalisesti 
toimitettavista saldovahvistuksista huomattavasti nykyistä lyhyempi. Tällä hetkellä 
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kuunvaihde työllistää yhden henkilön n. kahdeksi päiväksi, joten luonnollisesti myös 
työhön kuluvan ajan tulisi vähentyä.  
 
5 Tutkimusmenetelmät 
 
Opinnäytetyö toteutetaan toimintatutkimuksena Metropolia Ammattikorkeakoulun 
ohjeistuksen mukaisesti.  
 
Toimintatutkimus on prosessi, jolla pyritään muuttamaan todellisuutta. Asioita pyritään 
muuttamaan ja kehittämään entistä paremmiksi. Toimintatutkimus perustuu 
osallistavan toiminnan ajatukseen. Kaikki tutkimuksen kannalta asianomaiset henkilöt 
osallistuvat toimintaan, sen kehittämiseen sekä muutosten arviointiin. Se tarjoaa 
osallistujille välineitä ratkaista toiminnassa ilmeneviä ongelmia systemaattisesti. 
Toimintatutkimus on ongelmakeskeistä ja perustuu muutosinterventioon. 
Tutkimusprosessi on syklinen ja päättymätön prosessi, jossa toiminta, sen tutkimus ja 
arviointi ovat kiinteässä yhteydessä toisiinsa. (Heikkinen ym. 1999, 33-34.) 
 
Opinnäytetyön ollessa kehittämisprojekti, kuvaa toimintatutkimuksen määritelmä sitä 
erittäin osuvasti. En kehitä Sopimukset -palvelua yksin, vaan olen mukana 
projektiryhmässä, jossa mukana on joukko osaajia eri osa-alueilta. Tällä pyritään 
varmistamaan kehitysprojektin onnistuminen mahdollisimman hyvin. Työpaikallani 
suositaan ketterää kehittämistä, joten tämäkin projekti toteutetaan Scrum-
viitekehyksen mukaisesti.  
 
Hyödynnän opinnäytetyössäni laadullisista menetelmistä avoimia haastatteluita. 
Käytännössä se tarkoittaa sitä, että projektin etenemisen aikana eri sidosryhmiltä 
kysellään mielipiteitä tehdyistä suunnitelmista. Monilla tuotealueilla voi olla omia 
erityispiirteitään, jotka on oleellista kartoittaa. Mikäli erityispiirteet eivät ole selvillä, on 
vaarana kehittää toiminnallisuuksia, jotka eivät palvele kaikkia käyttäjäryhmiä, tai 
jättää huomioimatta oleellisia seikkoja. 
 
Laadulliselle tutkimukselle on tyypillistä, että tietoa pyritään keräämään ihmisiltä 
suosien metodeja, joissa tutkittavien näkökulmat ja mielipiteet pääsevät esille. 
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Tutkimussuunnitelma ei ole sitova, vaan sitä voidaan muuttaa tutkimuksen edetessä, 
uusien näkökulmien valossa. (Hirsjärvi ym. 1997, 165.) 
 
6 Teoreettinen viitekehys 
 
Työni teoreettinen viitekehys koostuu muutosjohtamisen, itsepalveluteknologioiden 
sekä käytettävyyden teorioista. Lisäksi olen ottanut mukaan ketterän kehittämisen 
menetelmiin lukeutuvan Scrumin. 
 
Vaikka tässä opinnäytetyössä ei olekaan kysymys työntekijöitä suuressa määrin 
ravistelevasta muutoksesta, koin muutosjohtamisen teorioiden olevan kuitenkin tärkeä 
osa työtä. Muutosjohtamisen teorioita löytyi monia (mm. Kurt Lewinin tasapainotilan 
ravistamiseen liittyvä malli), mutta tähän nimenomaiseen muutokseen koin John 
Kotterin kahdeksanportaisen muutosprosessin soveltuvan parhaiten. Se sopii mielestäni 
hyvin myös pienempiin muutoksiin, ja ottaa huomioon monia eri tekijöitä, jotka 
vaikuttavat muutoksen onnistumiseen.  
 
Itsepalveluteknologioista ei ole vielä kirjoitettu kovinkaan paljon, joten teoriapohjan 
löytäminen oli hieman haastavaa. Löytämieni artikkeleiden kirjoittajat olivat kuitenkin 
perehtyneet aihealueeseen syvällisesti. Käyn kyseisessä osuudessa läpi sitä, mitkä asiat 
tutkimusten mukaan vaikuttavat itsepalveluteknologioiden menestymiseen, ja mitä 
asioita on tärkeä miettiä ennen kuin palvelua lanseerataan.  
 
Kehitystehtävän toteutuksessa olennaisena osana oli ketterän kehittämisen menetelmä 
Scrum, joten avaan myös sen taustoja hieman auki. Scrum on työpaikallani yleisesti 
käytetty menetelmä, joten sitä käytettiin myös tässä kohdin. Kyseinen menetelmä ei 
ollut itselleni entuudestaan tuttu, joten koin siihen perehtymisen tarpeelliseksi. 
 
6.1 Muutosjohtaminen 
 
Muutostarpeen syntymisen lähtökohtana on, että yrityksessä havaitaan aukko nykyisen 
ja halutun toiminnan välillä. Muutos lähtee liikkeelle yrityksen sisäisestä tilanteesta ja 
johdon näkemyksestä. Onnistuneen muutoksen kannalta on suotuisaa, jos muutos 
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lähtee organisaation omasta tarpeesta, ja johdon halusta kehittää toimintaa. (Lämsä & 
Hautala 2005, 186.)  
 
Muutoshankkeet eivät läheskään aina onnistu ja lopputuloksena voikin olla, että 
odotetut parannukset jäävät vähäisiksi, resursseja on käytetty turhaan, ja henkilöstö 
on joutunut kärsimään loppuun palamisista, turhautumisesta sekä peloista. Yleisimpien 
virheiden estämiseen on hyvä perehtyä, vaikkakaan kaikkia muutosten kielteisiä 
vaikutuksia ei hyvälläkään suunnittelulla ja toteuttamisella voida estää. (Kotter 1996, 3-
4.) 
 
John P. Kotterin mukaan suuret muutokset vaativat kahdeksanvaiheisen prosessin, 
jonka yhtään vaihetta ei saisi jättää välistä. Muutosprosessin ensimmäiset neljä 
vaihetta auttavat luutuneen nykytilanteen purkamisessa. Vaiheissa 5-7 otetaan 
käyttöön uusia toimintatapoja. Viimeinen vaihe juurruttaa muutokset yrityksen 
kulttuuriin ja auttaa tekemään niistä pysyviä. (Kotter 1995.) 
 
Muutosprosessi pitää sisällään seuraavat kahdeksan vaihetta: 
 
1. Muutosten kiireellisyyden ja välttämättömyyden tähdentäminen 
2. Ohjaavan tiimin perustaminen 
3. Vision ja strategian laatiminen 
4. Muutosvisiosta viestiminen 
5. Henkilöstön valtuuttaminen vision mukaiseen toimintaan 
6. Lyhyen aikavälin onnistumisten varmistaminen 
7. Parannusten vakiinnuttaminen ja uusien muutosten toteuttaminen 
8. Uusien toimintatapojen juurruttaminen yrityskulttuuriin 
 
(Kotter 1995.) 
 
Suurin muutoshankkeissa tehty virhe liittyy liian nopeaan etenemiseen. Johtajat sekä 
henkilöstö on saatava ymmärtämään halutun muutoksen välttämättömyys. Ilman sitä 
ihmiset eivät ole valmiita antamaan muutoksen edellyttämää ylimääräistä työpanosta.  
Mikäli organisaatiossa ollaan tyytyväisiä nykyiseen tilanteeseen, ei uudistamisen 
tavoitteita tulla saavuttamaan. Tällöin ihmiset takertuvat vallitsevaan tilanteeseen, ja 
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ryhtyvät vastustamaan muutosta. (Kotter 1996, 4-5.) Ihmiset ovat suostuvaisempia 
hyväksymään muutoksen, mikäli he hyväksyvät sitä pohjustavat selitykset ja 
muutoksen tärkeyden. On tärkeää, että muutostarpeen laukaisijoina toimivista asioista 
viestitään selkeästi ja ymmärrettävästi organisaation sisällä. Mahdollisuudet 
muutostoimenpiteiden tehokkaaseen ja onnistuneeseen implementointiin kasvavat, kun 
jokainen ymmärtää mitä voisi tapahtua ilman niitä, ja mitkä syyt siihen johtaisivat. 
(Paton & McCalman 2008, 13.)  
 
Varsinkin suuria muutoksia voi olla jopa mahdoton toteuttaa, ellei niiden takana ole 
vahvaa ja ohjaavaa tiimiä – tästä poikkeuksena hyvin pienet organisaatiot, joissa yksilö 
voi olla vahvempi kuin heikko ryhmä. Vahvuudella tarkoitetaan mm. tietoa, 
asiantuntemusta, mainetta, suhteita sekä johtamiskykyä. Tiimin jäsenten tulee pystyä 
luottamaan toisiinsa, ja heidän jokaisen tulee haluta tosissaan saavuttaa yhteinen 
tavoite. (Kotter 1996, 51-56.) 
 
Visiolla on tärkeä merkitys muutosten toteuttamisessa, sillä sen avulla voidaan 
koordinoida sekä ohjata ihmisten toimintaa, sekä kannustaa toimimaan. Visio antaa 
suoria tai epäsuoria viitteitä siitä, miksi ihmisten tulisi ponnistella sen saavuttamisen 
eteen, ja se selkiyttää lisäksi muutoksen yleistä suuntaa. Suunnan selkiyttäminen on 
tärkeää, sillä ihmiset ovat usein erimielisiä tai epävarmoja muutoksen suunnasta ja 
miettivät, onko muutoksen toteuttaminen tarpeellista. Vision on oltava 
toteuttamiskelpoinen, ja sen pohjana tulee olla selkeä ja järjenmukainen ymmärrys 
organisaatiosta, sen markkinaympäristöstä ja kilpailutilanteesta. (Kotter 1996, 60-66.)  
 
Paton ja McCalman (2008, 13.) ohjeistavat, että tulevaisuutta pitäisi visualisoida 
kolmen kriteerin mukaisesti. Toteutettava muutos tulisi nähdä tehokkaana vastauksena 
niille asioille, jotka laukaisivat muutostarpeen. Haluttu tahtotila pitäisi määritellä niin 
rakenteen, tuotteiden/tarjonnan kuin tavoitteidenkin suhteen. Viimeiseksi, sen pitäisi 
olla haastava ja kannustava. Muutos edellyttää innostunutta ja osallistuvaa ilmapiiriä. 
Muutosvastarinta puolestaan on seurausta pelosta, ennakkoluuloista, 
huolestuneisuudesta sekä välinpitämättömyydestä.  
 
Visiosta viestiminen on tärkeää, sillä sen todellinen hyöty tulee esille silloin, kun 
useimmat yrityksen työntekijät ymmärtävät sen tavoitteet ja suuntaviivat. Viestiminen 
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onnistuu yleensä tehokkaimmin käyttämällä useita eri kanavia, esim. kokouksia, 
muistioita ja tiedotuslehtiä. Oman esimerkin näyttäminen on kuitenkin usein tehokkain 
tapa viestimiseen, sillä siten avainhenkilöiden koetaan olevan sitoutuneita vision 
toteuttamiseen. (Kotter 1996, 73-82.) Mikäli visiota ei saada ”myytyä” työntekijöille on 
todennäköistä, että muutoksen eteneminen hidastuu tai jopa pysähtyy kokonaan. 
(Paton & McCalman, 13).  
 
On tutkittu, että vaikka innovaatioilla olisi korkea potentiaali, niiden menestyminen 
riippuu itse toteutuksen onnistumisesta. Korkeakaan potentiaali ei auta, mikäli toteutus 
epäonnistuu. Palveluinnovaatioissa työntekijöillä on suuri vaikutus palvelun 
menestymiseen - toisin sanoen palvelut menestyvät, mikäli työntekijät ovat valmiita 
omaksumaan ne, ja ovat mukana sekä toteutuksessa, että markkinoinnissa. 
Palveluinnovaatiot voivat kuitenkin aiheuttaa muutoksia työntekijöiden rooleihin, tai 
jopa tehdä heidän työnsä tarpeettomiksi. Lisäksi ne vaativat usein muutoksia myös 
asiakkaan käyttäytymisessä. Koska työntekijöiden rooli palveluiden esittelemisessä 
asiakkaille voi olla merkittävä, on työntekijöiden motivaatiolla suuri vaikutus siihen, 
edistävätkö vai estävätkö he palveluinnovaatioiden menestymistä. Tästä johtuen onkin 
hyvin tärkeää ymmärtää, mitkä asiat vaikuttavat työntekijöiden motivaatioon. 
(Cadwallader & Jarvis & Bitner & Ostrom, 2010.) 
 
Organisaation sisäinen uudistuminen edellyttää ihmisten myötävaikutusta. Sitä ei 
kuitenkaan tapahdu, mikäli henkilöstö kokee, että sillä ei ole tarvittavia valtuutuksia. 
Tämän vuoksi on tärkeää siirtää henkilöstölle valtuuksia ja vastuuta. Vision 
toteuttamista voivat estää viralliset rakenteet, henkilöstö- ja tietojärjestelmät, 
jarruttavat esimiehet tai tarvittavien tietojen puuttuminen. Haluttuun tavoitetilaan 
pääseminen voi edellyttää uudelleenorganisoitumista, sillä rakenteellisten esteiden 
huomiotta jättäminen voi aiheuttaa koko uudistamishankkeen epäonnistumisen. 
Muutoksen toteuttaminen voi tuoda tullessaan lisäkoulutustarpeita, sillä henkilöstön 
tulee ymmärtää uudet toimintamallit, taidot sekä asenteet. (Kotter 1996, 87-92.) 
 
Muutoksessa onnistuminen edellyttää arviointia mm. siinä, onko tavoitteet saavutettu, 
ja ollaanko menossa oikeaan suuntaan. Arviointi kohdistuu itse muutosprosessiin sekä 
saavutettuihin tuloksiin. Arviointia voidaan tehdä mittaamalla lyhyen aikavälin 
onnistumisia. Hyvä lyhyen aikavälin onnistuminen sisältää ainakin kolme seuraavaa 
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ominaisuutta: se on näkyvä, kiistaton ja nivoutuu selvästi muutoshankkeeseen. Lyhyen 
aikavälin onnistumiset antavat näyttöä siitä, että uhraukset ovat olleet kannattavia. 
Onnistumiset auttavat vision ja strategian hienosäätämisessä antamalla ohjaavalle 
tiimille konkreettista palautetta tiimin ideoiden kelvollisuudesta. Ne vievät pohjan 
vastaväitteiltä, pitävät esimiehet mukana, sekä antavat liikevoimaa tekemällä 
välinpitämättömistä ihmisistä kannattajia, sekä vastahakoisista kannattajista aktiivisia 
osallistujia. Myönteinen palaute on omiaan kohentamaan työmoraalia ja -motivaatiota. 
(Lämsä & Hautala 2005, 189; Kotter 1996, 105-106.)  
  
Muutoksesta tulee pysyvä vain, kun siitä tulee tapa toimia, eli silloin, kun se on 
nivoutunut pysyvästi yksikön tai organisaation työskentelytapoihin. Ennen 
toimintamallien juurtumista ne ovat vaarassa unohtua heti, kun muutoshankkeeseen 
liittyvät paineet hellittävät. Tämän vuoksi on tärkeää pyrkiä tietoisesti näyttämään 
ihmisille, kuinka tietyt toimintamallit ja asenteet ovat auttaneet heitä. (Kotter 1996, 
12.) 
 
Patonin & McCalmanin (2008, 146) mukaan seuraavat viisi tekijää vaikuttavat siihen, 
miten ihmiset vastaanottavat muutokset: 
 
1. Osallistuminen: Osallista ihmiset muutosprosessiin tähdentämällä muutoksen 
tarpeellisuutta, sekä keskustelemalla sen vaikutuksista avoimesti. Ole avoin 
saamillesi ideoille. 
2. Viestiminen: Viesti muutoshankkeesta keskusteluiden, presentaatioiden sekä 
koulutusten muodossa 
3. Käsitykset: Ota huomioon ihmisten pelot ja vastalauseet. Mieti miten 
muutoksen hyödyillä voitaisiin vastata pelkoihin. 
4. Resurssien allokointi  
5. Aikataulu: Vältä muutoshankkeen toteuttamista kiireisenä ajankohtana.  
 
Kehitysprojektissa pyrittiin ottamaan huomioon kaikki edellä mainitut asiat. Tässä 
kehitysprojektissa tarve muutokselle oli todellinen. Halusimme parantaa 
asiakastyytyväisyyttä, vähentää manuaalityötä ja lisätä tehokkuutta, parantaa 
kilpailukykyä sekä helpottaa niin asiakkaan, kuin toimihenkilönkin elämää. Jotta 
saimme projektille rahoituksen, oli tarve perusteltava huolellisesti. Johto haluaa aina 
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tietää lukuja, joten kerroimme minkä verran saldovahvistuksia toimitetaan, minkä 
verran toimitus työllistää, ja mikä olisi projektin kustannusarvio. Projektille perustettiin 
oma tiimi, joka sisälsi osaajia ICT:n sekä liiketoiminnan puolelta. Tiimissä oli mukana 
vain henkilöitä, joilla oli varmuudella aikaa sitoutua tehtäviensä hoitamiseen. 
Henkilöstö otettiin mukaan alusta lähtien, sillä suunnittelussa ja toteutuksessa haluttiin 
varmistaa, että kaikki oleelliset asiat otettaisiin huomioon. Kehitysprojektin alkaessa 
henkilöstölle pidettiin infotilaisuus, jossa kerrottiin mitä oltaisiin tekemässä ja mitä 
kehitystoimenpiteillä haluttaisiin saavuttaa. Infotilaisuudessa perusteltiin muutoksen 
tarvetta näyttämällä mm. tilastoja lähetettyjen saldovahvistusten määristä koko pankin 
tasolla sekä tuotealueittain. Tilaisuuteen osallistuvilla oli mahdollisuus kertoa huoliansa 
ja toiveitansa kehitysprojektiin liittyen. Tämä oli mahdollista myös pariin otteeseen 
järjestetyissä liiketoiminnan katselmoinneissa. Vuoden 2013 loppupuolella, ennen 
uuden Sopimukset -palvelun käyttöönottoa, pidettiin koulutus, jossa käytiin läpi uusia 
toiminnallisuuksia. Koulutusmateriaali myös lähetettiin jokaiselle sähköpostilla. 
Alkuvaiheessa Sopimukset -palvelun kanssa oli hieman hankaluuksia, mutta yritin pitää 
yllä positiivista mielialaa, sillä varmasti jokaisen sovelluksen kanssa on vaikeuksia 
alussa, eikä kaikki välttämättä toimi kuten on ajateltu. Ensimmäisten kuukausien ajan 
käytin oman ryhmäni osalta Sopimukset -palvelua pääosin yksin. En halunnut, että 
vielä tuossa vaiheessa osittain ongelmallisesti toimiva palvelu saisi huonon leiman. 
Osittain halusin myös käyttää palvelua paljon, jotta huomaisin mahdolliset pikaista 
korjausta vaativat asiat. Korostin kehitystyön jatkuvan, ja siten palvelun myös 
paranevan. Pienistä puutteista huolimatta palvelu otettiin ryhmässäni heti aktiiviseen 
käyttöön, jotta siitä tulisi toimintatapa, ja pääsisimme eroon mahdollisimman suuresta 
määrästä manuaalista työtä. Ainut kohta mitä Patonin & McCalmanin ohjeistuksista ei 
tässä muutoksessa noudatettu, oli kehotus välttää muutoksen toteuttamista 
kiireisimpänä ajankohtana. Nyt kantapään kautta oppineena voi todeta sen olevan 
erittäin viisas neuvo.  
 
6.2 Itsepalveluteknologiat  
 
Tietotekniikka on muuttanut liiketoimintaprosesseja etenkin palvelualalla, jolla suunta 
on ollut henkilökohtaisesta palvelusta internetiin tai muihin palveluihin. Palveluiden 
luominen, kehittäminen sekä toimittaminen ovat näin ollen muuttuneet huomattavasti. 
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Muutokset näkyvät niin back office -prosesseissa kuin myös yritysten ja asiakkaiden 
välisissä itsepalveluteknologioissa. (Meuter & Bitner & Ostrom & Roundtree 2000, 50.)  
 
Itsepalveluteknologiat (engl. SST = Self-Service Technologies) ovat palveluita, joissa 
asiakkailla ei ole suoraa kontaktia yrityksen henkilökuntaan, vaan asiakkaat itse 
tuottavat tarvitsemansa palvelun. Itsepalveluteknologioihin luetaan mm. Otto-
automaatit, pankkien verkkopalvelut, verkkokaupat, sekä tiedon hakeminen 
internetistä. Nämä kyseiset teknologiat ovat menestyneet hyvin siksi, että niistä on 
ollut käyttäjilleen poikkeuksellisen paljon hyötyä mm. helppokäyttöisyyden ja 
saavutettavuuden vuoksi. Palvelua tarjoavalle yritykselle itsepalveluteknologiat 
mahdollistavat puolestaan kustannussäästöjä sekä kasvumahdollisuuksia. (Zeithaml 
ym. 2009, 397-399.) 
 
Jotta säästöjen saaminen olisi mahdollista, on asiakkaiden otettava käyttöön uudet 
teknologiat. Ilman sitä ei parhainkaan palvelu tule menestymään. Yhtenä esimerkkinä 
mainittakoon McKinsey & Company, joka käytti $40 miljoonaa siirtääkseen 
laskutuksensa sekä palvelupuhelut verkkoon. Palvelun ennakoitua alhaisempi 
käyttäjämäärä kuitenkin tuotti sille $16 miljoonan tappiot.  Vaikka 
itsepalveluteknologiat ovatkin lisääntyneet, on yrityksillä vielä monia esteitä 
voitettavanaan. (Meuter & Bitner & Ostrom & Brown 2005, 61.) 
 
Kaikki itsepalveluperiaatteella toimivat asiointipalvelut eivät kuitenkaan menesty. 
Asiakkaan on koettava, että palvelun käyttämisestä saatava hyöty on suurempi, kuin 
henkilökohtaisesta palvelusta saatava. Mikäli palvelun käyttö vaatii asiakkaalta suuria 
ponnisteluja, hän ei tule sitä todennäköisesti käyttämään. Itsepalveluteknologian 
käyttö vaatii asiakkaalta muutosta aiemmin opittuun tapaan, eikä se ole kaikille 
helppoa. Palvelun on oltava helppokäyttöinen ja ylipäänsä sen käyttöönottamisen tulee 
olla yksinkertaista. Asiakkaalla tulee olla henkilökohtaiset valmiudet palvelun käyttöön, 
sisältäen motivaation (mitä saan tästä?) sekä roolin selkeyden (tiedänkö mitä minun 
pitää tehdä?). On myös tärkeää, että palvelu on toimiva ja luotettava. (Zeithaml ym. 
2009, 399.) 
 
Asiakkaan valitessa jotakin palvelua käyttöönsä on pohdinnan alla se, mitä palvelun 
käyttö hänelle antaa. Lisäksi hän vertailee hintaa, mikä muodostuu hyötyjen ja hinnan 
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välisestä suhteesta. Tällä tarkoitetaan palvelun arvoa. Asiakkaan kokema hyöty 
muodostuu monista tekijöistä, joihin hinnan lisäksi kuuluu esim. palvelun hankkimiseen 
kuluva aika. Arvo voi asiakkaasta riippuen tarkoittaa alhaista hintaa, kaikkea mitä 
palvelulta halutaan, maksetulla hinnalla saatavaa laatua, sekä kaikkea sitä, mitä 
palvelun käyttämisen vastineeksi annetaan. Kaikille asiakkaille hinta ei ole keskeisin 
tekijä. Jotkut ajattelevat rahan sijasta ennemminkin palvelun käyttämisestä seuraavia 
hyötyjä, jolloin palvelun ominaisuudet korostuvat. Jotkut vertaavat palvelun hyötyjä 
omaan panostukseensa. Tällöin hinnan lisäksi kustannuksiksi koetaan myös se 
vaivannäkö, jota edellytetään palvelun käyttämiseen. Asiakkaan kannalta paras tilanne 
on se, kun hyödyt ovat suuremmat kuin kustannukset. (Ylikoski & Järvinen 2011, 24-
25.) 
 
Journal of Marketing (2000, 55-57) julkaisi heinäkuussa vuonna 2000 
itsepalveluteknologioita koskevan tutkimuksen, jossa Matthew Meuter, Amy Ostrom, 
Robert Roundtree ja Mary Jo Bitness selvittivät palveluiden käyttäjien kokemuksia ja 
syitä, jotka johtivat tyytyväisyyteen tai tyytymättömyyteen. 11 % onnistuneista 
kokemuksista liittyi siihen, että palvelu auttoi kiireellisessä tarpeessa. 
Itsepalveluteknologiat mahdollistavat usein laajemman saatavuuden esim. 
aukioloaikojen muodossa. 68 %:ssa kokemuksista itsepalvelu oli parempi vaihtoehto, 
kuin henkilökohtainen palvelu. Itsepalvelu koettiin helppokäyttöiseksi tai se oli 
helppokäyttöisempää kuin henkilökohtainen palvelu (esim. rahannostoautomaatit). Osa 
halusi välttää vuorovaikutusta esim. myyntihenkilöiden kanssa, ja koki itsepalvelun 
siten mielekkäämmäksi. Suurin osa itsepalvelua parempana pitäneistä koki, että se 
säästää aikaa olemalla tehokkaampaa tai nopeampaa (vältytään mm. jonottamiselta). 
Osalle oli tärkeää, että palvelua sai silloin, kun itse halusi – päivällä tai yöllä tai siksi, 
että palvelua pystyi käyttämään missä vain, eikä sen vuoksi tarvinnut lähteä käymään 
missään.  Osassa myönteisistä kokemuksista palvelun käyttö säästi rahaa. 21 %:lla 
myönteisen kokemuksen saaneista itsepalvelun onnistuneeseen käyttökokemukseen 
riitti vain se, että palvelu oikeasti toimi. Epätyydyttävät kokemukset liittyivät teknisiin 
ongelmiin, prosessin toimimattomuuteen (ongelmia palvelun saamisessa), huonoon 
suunnitteluun (palvelu on epäselkeä ja vaikeakäyttöinen) tai asiakaslähtöisiin ongelmiin 
(asiakas ei osaa käyttää palvelua oikein, ja siitä aiheutuu ongelmia).  
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Yritysten, jotka haluaisivat ottaa käyttöönsä itsepalveluteknologiaa hyödyntäviä 
palveluita, tulisi miettiä seuraavia, erittäin oleellisia kysymyksiä: 
- Mikä on strategiamme? Mitä haluamme saavuttaa itsepalveluteknologioilla? 
- Mitä hyötyjä asiakas saa palvelun käyttämisestä? Onko heillä tietoa ja 
ymmärrystä hyötyjä koskien? 
- Miten asiakkaita voidaan motivoida palvelun käyttämiseen? Ymmärtävätkö he 
roolinsa palvelun käyttämisessä, ja onko heillä siihen mahdollisuus?  
- Millaiset tekniset valmiudet asiakkaillamme on palvelun käyttämiseen? Ovatko 
toiset asiakkaat valmiimpia kuin toiset? 
- Miten asiakkaat voitaisiin osallistaa palvelun suunnitteluun sekä prosesseihin 
siten, että he olisivat innokkaampia sen käyttämiseen? 
- Millaista käyttäjäkoulutusta asiakkaat tarvitsevat? 
- Miten ennalta arvaamattomat palvelun käyttöhäiriöt hoidetaan?  
(Zeithaml ym. 2009, 400.) 
Kun mietitään strategioita, joilla osoitetaan asiakkaan rooli palvelun luomisessa ja 
toimittamisessa, organisaatio määrittelee ensiksi sen, millä tasolla asiakkaan halutaan 
osallistuvan, ja mitkä puolestaan ovat asiakkaan toiveet. Liikkeelle voidaan lähteä esim. 
nykytilanteen määrittelemisestä. Joissain palveluissa asiakkaan rooli määräytyy osittain 
jo ennakkoon palvelun luonteen mukaan. Se voi vaatia asiakkaan läsnäoloa (konsertti), 
asiakkaan antamaa panostusta tai informaatiota (hiustenleikkuu), tai asiakkaan 
osallistumista (kuntoilu, itsepalvelu). Organisaatio voi olla tyytyväinen asiakkaiden 
nykyiseen panostukseen, mutta haluaa siitä kuitenkin tehokkaampaa. (Zeithaml 
ym. 2009, 401-404.) 
 
 
 
 
 
Kuvio 7. Asiakkaan tehokas osallistuminen (Zeithaml ym. 2009, 401-404). 
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Asiakkaiden voidaan haluta osallistuvan palvelun tuottamiseen enemmän, mikäli 
palvelusta saadaan sen kautta esim. muokattua parempi ja asiakkaan tyytyväisyys 
lisääntyy. Kun asiakkaan rooli palvelun tuottamisessa on selkiytynyt niin asiakkaan kuin 
organisaationkin näkökulmasta, voidaan määritellä tarkemmin asiakkaan ”työnkuva”. 
Työnkuva vaihtelee sen mukaan, millaisesta palvelusta on kyse, ja millaisen aseman 
organisaatio toivoo saavuttavansa toimialallaan. On kuitenkin muistettava, että kaikki 
asiakkaat eivät halua osallistua palvelun tuottamiseen. Osa haluaa, että palvelu 
tuotetaan heille ilman heidän ylimääräisiä ponnisteluitaan. Vaikka internet onkin täynnä 
erilaisia palveluita, arvostaa osa ihmisistä kuitenkin enemmän henkilökohtaista 
palvelua, ja siksi on tärkeää olla eri kanavia erilaisten asiakassegmenttien 
palvelemiseen. (Zeithaml ym. 2009, 401-404.) 
 
Ennen asiakkaiden kouluttamista yrityksen tulee hankkia oikeanlaisia asiakkaita. 
Asiakkailta odotettavien roolien tulisi käydä ilmi mainonnassa, henkilökohtaisessa 
myyntityössä sekä muussa yrityksen viestinnässä. Kun asiakas tietää mitä häneltä 
odotetaan voi hän valita suostuuko siihen vai ei.  Asiakkaita tulee ohjeistaa palvelun 
käyttämiseen ja heidän tulee ymmärtää, mikä heidän roolinsa siinä on, ja mitä 
palvelulta voidaan odottaa. Ohjeistaminen voi tapahtua kirjallisen ohjeistuksen kautta, 
palvelun käyttöympäristössä tai suullisesti. Todennäköisyys sille, että asiakkaat toimivat 
roolinsa mukaisesti kasvaa, mikäli he saavat siitä palkkion. Esim. asiakkaat, jotka 
nostavat rahansa pankkiautomaatilta palkitaan paremmalla sijainnilla sekä 
tehokkaammalla ajankäytöllä. Kaikki eivät välttämättä ymmärrä palveluista saamiaan 
etuja ilman, että niitä käydään läpi. On tosin huomioitava, että kaikkia asiakkaita eivät 
motivoi samat palkkiot – joillekin parempi saatavuus ja ajalliset säästöt ovat 
tärkeämpiä, kuin rahalliset säästöt. (Zeithaml ym. 2009, 406-407.)  
 
Journal of Marketing julkaisi huhtikuussa 2005 tutkimuksen, jossa tutkittiin mitkä ovat 
niitä kriittisiä tekijöitä, jotka vaikuttavat päätökseen kokeilla itsepalveluteknologioita. 
Siinä keskityttiin erityisesti tapauksiin, joissa asiakkaalla on valittavanaan useita 
vaihtoehtoja. Tutkimuksessa hyödynnettiin Rogersin (1995) mallia innovaatioiden 
omaksumisprosessista, josta tarkastelun kohteeksi valittiin kokeiluun vaikuttavat 
tekijät. Kokeilupäätökseen vaikuttavat tekijät jaettiin kahteen osaan: välillisiin tekijöihin 
sekä kokeilua ennakoiviin tekijöihin. Ennakoivat tekijät jaettiin lisäksi innovaation 
ominaisuuksiin sekä yksilöllisiin eroihin. Innovaation ominaisuudet valittiin aiemman 
23 
 
 
innovaatioiden omaksumiseen pohjautuvan kirjallisuuden pohjalta. (Meuter ym. 2005, 
63-64.) 
Kun käyttäjän valmiudet ovat kunnossa, on hän valmistautunut, ja todennäköisimmin 
valmis kokeilemaan palvelua ensimmäistä kertaa. Kuviossa käyttäjän valmiuksia on 
kuvattu roolikuvan selkeydellä, motivaatiolla sekä kyvykkyydellä. Roolikuvan selkeydellä 
tarkoitetaan sitä, että asiakas on tietoinen palvelun ideasta ja ymmärtää miten siellä 
tulisi toimia. Motivaatiolla viitataan haluun käyttää palvelua, mikä voi pohjautua 
erilaisiin ulkoisiin tekijöihin (rahallinen hyöty, ajan säästö). Yleensä ottaen käyttäjä 
haluaa saada hyötyä palvelun käyttämisestä. Kyvykkyydellä puolestaan tarkoitetaan 
sitä, että käyttäjällä on vaaditut taidot palvelun käyttämiseen, ja että hän myös itse 
kokee niin.  (Meuter ym. 2005, 64.) 
 
Tutkimustulosten perusteella käyttäjän valmiuksien rooli palvelun kokeilemisessa on 
merkittävä. Vaikka jokainen niistä oli tärkeä, nousi tärkeimmiksi kuitenkin roolien 
selkeys sekä ulkoinen motivaatio – varsinkin kun otettiin huomioon käyttöä ennakoivat 
merkit. Asiakkailla voi olla positiivinen kuva jostakin palvelusta, mutta se ei välttämättä 
johda sen käyttämiseen. Tämä voi johtua siitä, että käyttövalmiudet ovat puutteelliset. 
Kuvioon 8 on koottu tekijöitä, jotka vaikuttavat siihen, ottaako asiakas palvelun 
käyttöönsä. 
 
 
Kuvio 8. Pääennusmerkit, jotka vaikuttavat itsepalveluteknologioiden kokeiluun (Meuter          
ym. 2005, 78). 
Ennakoivat tekijät Välilliset tekijät Käyttöönotto-
prosessi 
Innovaation ominaisuudet 
 yhteensopivuus 
 suhteellinen hyöty 
 kompleksisuus 
 havainnollisuus 
 kokeiltavuus 
 riskillisyys 
Yksilölliset erot 
 inertia 
 innostus teknologiaan 
 vuorovaikutuksen tarve 
 aiempi kokemus 
 demografiset tekijät 
Käyttäjän valmiudet 
 roolikuvan selkeys 
 ulkoinen motivaatio 
 sisäinen motivaatio 
 kyvykkyys 
 
kokeilu 
tietoisuus 
tutkiminen 
arviointi 
toistuva käyttö 
sitoutuminen 
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Asiakas ei käytä palvelua mikäli hän ei ymmärrä omaa rooliaan siinä (roolikuvan 
selkeys), koe saavansa palvelun käyttämisestä selkeää hyötyä (motivaatio) tai jos hän 
kokee, että ei osaa käyttää sitä (kyvykkyys). Tutkimus osoitti, että sitä mukaa, kun 
tietämys ja kokemukset internet -pohjaisista välineistä lisääntyvät, johtaa se 
todennäköisempään palveluiden kokeilemiseen, mutta samalla myös suurempaan 
roolikuvan selkeyteen, motivaatioon (ulkoinen ja sisäinen) sekä kyvykkyyteen. (Meuter 
ym. 2005, 78.) 
 
Palvelun kompleksisuudella ei todettu olevan suoraa vaikutusta kokeilupäätökseen, 
mutta sen sijaan sillä todettiin olevan vaikutusta roolikuvan selkeyteen, ulkoiseen 
motivaatioon sekä kyvykkyyteen.  Näin ollen kompleksisuus myös pienentää 
todennäköisyyttä kokeilupäätökselle. (Meuter ym. 2005, 78.) 
 
Usein ongelmat eivät johdu teknologiasta, vaan lähinnä siitä, kuinka saada asiakas 
kokeilemaan palvelua. Roolikuvan selkeyttä, motivaatiota ja kyvykkyyttä voidaan 
edistää taktisilla toimenpiteillä, kuten kouluttamisella sekä asiakasystävällisillä 
ohjeistuksilla. Uusien käyttäjien ohjeistukset, live chatit sekä UKK/FAQ-osiot (usein 
kysytyt kysymykset) voivat tulla kyseeseen, mikä itsepalvelu tapahtuu internetissä. 
Yritys voi myös yrittää motivoida asiakasta kertomalla selkeästi itsepalvelunteknologian 
hyödyistä, mikä voi asiakkaasta riippuen tarkoittaa esim. ajan tai rahan säästöä tai 
parempaa saavutettavuutta. Asiakkaan kynnys palvelun käyttämiseen voi madaltua 
sillä, että hän saa kokeilla palvelua ilman sitoumuksia. Asiakkaan kanssa tehdyllä 
yhteistyöllä voi myös olla vaikutusta palvelun menestymiseen sekä 
asiakastyytyväisyyteen. Näin ollen se voi myös vahvistaa yrityksen kilpailuasemaa. 
(Meuter ym. 2005, 78.) 
 
Verkkopalvelua koskevia tärkeitä kysymyksiä ovat: ”kuka on käyttäjä”, ”millaisia 
tehtäviä käyttäjällä on”, ”mihin kysymyksiin tämä verkkopalvelu on tarkoitettu 
antamaan vastauksen”. On myös syytä kysyä ”missä tilanteessa verkkopalvelua 
käytetään”. Kysymykset ovat oleellinen pohja verkkoviestinnän suunnittelulle ja 
kohdentamiselle. (Parkkinen 2002, 21.) 
 
Pyysimme palvelun suunnitteluvaiheessa kahta asiakasta osallistumaan 
käyttäjätestaukseen. Kummankaan asiakkaan mielestä yksistään pankin lähettämien 
25 
 
 
saldovahvistuksen maksullisuus ei ohjaisi heitä käyttämään maksutonta Sopimukset -
palvelua - tai sitten hinnan pitäisi olla todella kova. Se mikä saattaa tuntua 
yksityishenkilölle kalliilta hinnalta, ei ole välttämättä sitä yritysasiakkaalle. 
Saldovahvistuksista ollaan valmiita maksamaan, jos niiden eteen ei itse tarvitse nähdä 
vaivaa. Toinen asiakkaista kommentoi palvelun olevan selkeä ja yksinkertainen, ja että 
voisi hyvin käyttää palvelua. Toisaalta hän kuitenkin mietti, miksi muuttaa 
nykykäytäntöä, kun nykyinenkin toimii hyvin. Kumpikin asiakkaista koki palvelun olevan 
yksinkertainen ja selkeä - paria termiä lukuun ottamatta. Näiden kahden asiakkaan 
perusteella asiakkaan roolikuvan selkeys tai kyvykkyys eivät olisi palvelun 
käyttöönottamiseen vaikuttavia tekijöitä, vaan nimenomaan juuri hyödyn ja panoksen 
välinen suhde.  Tässä kohtaa mietinkin, miten hyvä päätös oli lähteä miettimään 
saldovahvistusten lähettämistä juuri automatisoinnin kautta eikä vain siten, että 
asiakkaita pyrittäisiin saamaan palvelun käyttäjiksi.  
 
Toisena Sopimukset -palvelun käyttäjäryhmänä ovat toimihenkilöt. Myös heitä pitäisi 
tarkastella kuten asiakkaita, sillä samat asiat vaikuttavat myös heidän halukkuuteensa 
käyttää palvelua. Käyttäjätestaus tehtiin myös muutamalle toimihenkilölle, joista osa ei 
ollut koskaan käyttänyt palvelua, ja osa käytti aktiivisesti. Koska palvelun tuli palvella 
mahdollisimman hyvin sekä asiakkaan, että pankin tarpeita, oli oleellista kuulla myös 
toimihenkilöiden mielipiteitä käytettävyydestä. Toimihenkilöiden näkökulmasta palvelun 
käytöstä saatava hyöty peittoaa haitat, sillä parhaimmillaan asiakkaalle syötetään esim. 
kuukausittainen jatkuva tilaus, joka menee täysin automaattisesti alusta loppuun asti, 
ja näin ollen aiheuttaa ”vaivaa” vain tilauksen syöttämisen verran. Kuten myös 
muutosjohtamisen osiossa todettiin, kouluttamisella on vaikutusta palvelun 
käyttämiseen. Asiakkaan tavoin toimihenkilökin käyttää palvelua todennäköisemmin, 
jos tietää mitä tekee, ja kokee saavansa siitä tarpeeksi hyötyä.  
 
6.3 Käytettävyys 
6.3.1 Käytettävyyden määritelmä 
 
Käytettävyydellä tarkoitetaan sitä, kuinka sujuvasti käyttäjä käyttää tuotteen toimintoja 
päästääkseen haluamaansa päämäärään. Käytettävyys on siis vuorovaikutusta ihmisen 
ja koneen välillä. (Kuutti 2003, 13.) 
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Jabob Nielsenin määritelmässä käytettävyys on jaettu viiteen tekijään:  
 opittavuus; kuinka helposti sovelluksen käyttö on opittavissa  
 tehokkuus; kuinka tehokkaasti sovellusta on mahdollista käyttää 
oppimisvaiheen jälkeen 
 muistettavuus; kuinka helppoa sovellusta on käyttää tauon jälkeen 
 virheettömyys; kuinka virheettömästi käyttäjä käyttää sovellusta, kuinka 
virheiden tekeminen on estetty 
 miellyttävyys; kuinka miellyttävää sovellusta on käyttää  
Käytön aloittamisen tulee olla yksinkertaista, ja käyttäjän tulee pystyä ymmärtämään 
nopeasti, mistä aloittaa. Sovelluksen käyttökertojen välillä saattaa olla pitkiä taukoja, 
jolloin on tärkeää, että muistinvarainen käyttäminen on helppoa. Tähän vaikuttavat 
suunnittelun pysyvyys sekä visuaalinen layout. Mikäli jonkin asian tekotapa muuttuu, 
tulee sen näkyä käyttäjälle. Ihmisen kuvamuisti on useiden tutkimusten perusteella 
erittäin pitkäkestoinen ja tehokas, mikä näkyy asioiden etsimisenä sieltä, mistä niitä 
aiemmin muistellaan löytyneen. Sovelluksen tulee pyrkiä estämään käyttäjän tekemät 
virheet. Tämä onnistuu esim. yhdenmukaistamalla sivun eri osat, antamalla käyttäjälle 
palautetta tärkeistä asioista, antamalla oletusarvot täytettäviin kenttiin (päivämäärät, 
valuutat yms.) sekä tarjoamalla ohjeistusta. (Parkkinen 2002, 28-30.) 
 
ISO 9241-11-standardissa esitetään mitä tietoja tarvitaan näyttöpäätteiden ja 
tietojärjestelmien käytettävyyden määrittelyssä ja arvioinnissa, kun mittana on 
käyttäjän suoriutuminen ja tyytyväisyys.  Standardi määrittelee käytettävyyden 
mitattavana ominaisuutena, sopien parhaiten vanhan ja uuden version vertailuun. 
Käytettävyys on kontekstisidonnaista, eli riippuu mm. käyttäjästä, tehtävästä, välineistä 
sekä käyttäjän tietopohjasta. Mikäli konteksti on jollain tasolla tunnettu, voidaan 
mitata: 
 tehokkuutta: kuinka paljon parempi lopputulos saadaan tällä tuotteella vs. ilman 
sitä/kilpailijan tuotteella 
 taloudellisuutta: mitä säästöjä saadaan aikaiseksi (lopputulos/aika, 
lopputulos/käytetyt rahat, lopputulos/kulutettu paperi) 
 miellyttävyys (sama kuin Nielsenillä) 
(Parkkinen 2002, 31-32.) 
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6.3.2 Lomakkeet 
 
Lomakkeet täytetään yleensä vasemmalta ylhäältä oikealle alas. Länsimaissa kenttien 
otsikot tulisi laittaa kentän vasemmalle puolelle allekkain, sillä se nopeuttaa lukemista. 
(Parkkinen 2002, 112.) Lomakkeilla tulee olla otsikko, ja kenttien täyttöjärjestyksen 
tulee noudattaa luonnollista etenemistä. Lomakkeissa käytettävät komponentit viestivät 
käyttäjälle mahdollisuudesta syöttää jotain tietoa järjestelmään. Yleisimmin käytettyjä 
komponentteja ovat otsikko, kenttä, kentän otsikko, lista, checkbox, radiobutton sekä 
painike. Pakolliset kentät tulee ilmoittaa. Kun käyttäjä lähettää lomakkeen, on hänen 
saatava ilmoitus lähetyksen onnistumisesta tai tieto tarkistettavista kohdista. 
(Parkkinen 2002, 103-104.) Värien käyttäminen ohjaa huomiota, ja siten esim. 
punaisen värin käyttö muutoin hillityssä pohjassa sopii vaikkapa virheellisestä 
syötteestä ilmoittavan tekstin väriksi. Huomiota voidaan tekstin sisällä ohjata myös 
tekstin lihavoinnilla tai suuraakkosin. Yleisesti ottaen lihavointia pidetään parempana 
vaihtoehtona, sillä suuraakkosten käyttö tulkitaan usein huutamiseksi, jolla voi olla 
kielteinen psykologinen vaikutus. (Kuutti 2003.) 
 
6.3.3 Sivut 
 
Sivuilla ei saa olla käyttäjän tarpeita ajatellen liikaa tai liian vähän tietoa. Sivuilla tulisi 
esittää vain kyseiseen asiaan liittyvät lisätietolinkit. Käyttäjällä on oltava mahdollisuus 
päästä edelliseen näkymään sekä aloitus- tai pääsivulle. (Parkkinen 2002, 104.). Mikäli 
sivulla on paljon tekstiä, on tärkeitä kohtia hyvä korostaa käyttämällä lihavointia tai 
kursivointia. Alleviivausta ei tule käyttää, sillä se on tarkoitettu vain linkeille. 
Suuraakkosten käyttöä on myös hyvä välttää, sillä se tulkitaan usein ”huutamiseksi”. 
Alleviivattua sekä suuraakkosin kirjoitettua tekstiä on myös hidasta lukea. (Parkkinen 
2002, 114.) 
 
6.3.4 Palaute 
 
Palautteella tarkoitetaan keinoja, joilla tietokone kertoo käyttäjälle, mitä se on 
tekemässä. Palautteella ei tarkoiteta ainoastaan virheilmoituksia, vaan se on myös 
osoitus siitä, että joitain asioita on tapahtumassa. Se on tärkeää etenkin silloin, kun 
järjestelmässä on viivettä. Ilman palautetta käyttäjä voi luulla, että järjestelmä on 
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lopettanut toimintansa. Liian hidas palaute voi myös johtaa siihen, että käyttäjä olettaa 
tehneensä virheen, ja pyrkii suorittamaan toimenpiteen uudelleen. (Parkkinen 2002, 
122-123.) Palautteen suunnittelussa olennaista on tunnistaa, milloin ja millaista 
palautetta käyttäjä tarvitsee, ja sen on myös ohjattava käyttäjää eteenpäin. Palautetta 
on esim. pyydetyn asian valmistuminen (sivun latautuminen), osatehtävän 
valmistuminen (verkkokaupassa kirjan valinta tilattavaksi) sekä lopullinen 
vahvistaminen (yhteenveto). (Parkkinen 2002, 135-136.) 
Sopimukset-palvelusta haluttiin tehdä niin selkeä, että sen käyttöä ei välttämättä 
tarvitsisi erikseen opettaa. Mikäli asiakas tekee esim. jatkuvan tilauksen, ei hänellä 
välttämättä ole tarvetta käydä palvelussa pitkään aikaan. Tällöin onkin tärkeää, että 
palvelua on helppo käyttää myös pitkän ajan tauon jälkeen. Mahdolliset virheet tilausta 
syötettäessä haluttiin minimoida tekemällä kenttiin tarkistuksia. Mikäli tilausta yritetään 
tallentaa ilman kaikkia tarvittavia kenttiä, tulee siitä virheilmoitus, jossa kerrotaan 
puutteellisuudet. Virheellisessä muodossa olevat tai kokonaan puuttuvat kentät näkyvät 
korostettuina punaisella tekstillä. Palvelu rakennettiin siten, että etusivulla näkyvä 
valikko näkyy myös tilauslomakkeelle siirryttäessä - tällöin asiakkaan on helppo palata 
takaisinpäin, tai siirtyä johonkin toiseen toimintoon. Tilauksen tahaton poistaminen 
haluttiin ehkäistä kysymällä poiston yhteydessä vielä varmennuskysymys.   
 
6.4 Käyttäjäkeskeinen suunnittelu 
 
Käyttäjäkeskeisissä suunnittelumenetelmissä lähdetään liikkeelle liiketoiminnallisista 
tavoitteista sekä käyttäjien ominaisuuksien pohtimisesta. On tiedettävä keitä käyttäjät 
(potentiaaliset ja nykyiset) ovat, mitkä ovat heidän tarpeensa, miten he toimivat, mitä 
he arvostavat sekä missä he toimivat. Käyttäjäkeskeiset menetelmien avulla pyritään 
varmistamaan tuotteiden ja palveluiden helppokäyttöisyys, tehokkuus sekä 
käyttäjäystävällisyys. (Sinkkonen & Nuutila & Törmä 2009, 27.) Organisaation 
sisäisestä tiedosta voi olla apua käyttäjien ymmärtämisessä. Asiakasrajapinnassa 
työskentelevillä henkilöillä on tietoa käyttäjien yleisimmistä tilanteista, ongelmista, 
palautteesta, toiveista ym. Tämän vuoksi jo alkuvaiheessa tulisikin kartoittaa ne sisäiset 
tahot, joilla on näkemystä asiakastarpeista, ja järjestää haastatteluita tai keskusteluita. 
(Valtiovarainministeriö 2008.)  
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Käyttäjäkeskeisen suunnittelun edut näkyvät itse käyttäjien lisäksi myös 
suunnittelijoille, sillä menetelmät perehdyttävät heidät käyttäjän maailmaan 
konkreettisesti ja tutkimukseen perustuen. Näin ollen ne antavat suunnittelijoille tietyn 
varmuuden siitä, että suunnittelussa ollaan menossa oikeaan suuntaan. (Sinkkonen & 
Nuutila & Törmä 2009, 27.) 
 
Projektit lähtevät usein liikkeelle joko uusien palveluiden tuottamiseen, tai olemassa 
olevien palveluiden korjaamiseen tai monipuolistamiseen liittyvistä tarpeista. Projektien 
kautta voidaan löytää uusia ansaintamahdollisuuksia, saada aikaan kustannussäästöjä 
sekä pyrkiä peittoamaan kilpailijoita. Pohjimmiltaan liiketoiminnalliset tarpeet liittyvät 
rahaan – halutaan joko lisätä tuottoja tai vähentää kustannuksia. Kustannussäästöjä 
pyritään saamaan mm. siirtämällä työvaiheita käyttäjälle. Yrityksen lisäksi tällaiset 
toimenpiteet hyödyttävät usein myös asiakasta – palvelun voi saada nopeammin ja 
kätevämmin verkon kautta, kuin soittamalla yritykseen. Onnistunut palvelu muodostuu 
liiketoiminnallisten ja käyttäjätarpeiden kohdatessa. (Sinkkonen ym. 2009, 51.)  
 
Jotta suunnittelijat osaavat ottaa työssään huomioon tavoitteet, on tärkeää, että 
suunnittelijat tietävät pakollisten asioiden (mitä tehdään, aikataulu, budjetti) lisäksi 
myös: 
 
- Kenelle palvelu on tarkoitettu?  
- Miksi palvelua käytettäisiin (mitä tarpeita se palvelisi)?  
- Mitkä ovat liiketoiminnalliset tavoitteet? 
 
Parhaita tietolähteitä ovat hankkeen perustamisessa mukana olleet henkilöt. On 
huomioitava, että eri yksiköiden mielikuvat tulevasta palvelusta voivat olla hyvin 
erilaisia. Niin kauan kuin jokin tuote on vasta mielikuvavaiheessa henkilöiden päässä, 
voivat mielikuvat olla täysin toisistaan poikkeavia. Jokaisella voi myös olla oma 
näkökulmansa asioihin. (Sinkkonen ym. 2009, 52.) 
 
Oli todella tärkeää, että kehitystiimissä oli sellaisia liiketoiminnan edustajia, jotka 
huolehtivat siitä, että kaikkien tuotealueiden erityispiirteet ja vaatimukset otettiin 
huomioon. Edustan itse Pohjola Marketsia, ja huomasimme melko nopeasti 
suunnittelutyön alkaessa, että Marketsin puolella vaatimukset ovat hieman erityyppisiä, 
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kuin muualla talossa. Kun asiakas pyytää meiltä kuukausittaisia saldovahvistuksia, tulee 
niiden olla asiakkaalle mieluiten viimeistään toisena pankkipäivänä. Muualla talossa 
saldovahvistuksen toimittamiselle ei useinkaan ole niin kiire. Myös EMIR -sääntelyn 
aiheuttamien velvoitteiden vuoksi meillä oli muutamia omia vaatimuksia, joita 
puolestaan muilla tuotealueilla ei ole. 
 
6.4.1 Ketterät menetelmät 
 
Ketterillä menetelmillä tarkoitetaan menetelmiä, joita käytetään 
ohjelmistokehittämisessä. Menetelmien avulla pyritään resurssien tehokkaaseen 
suuntaamiseen, mikä tarkoittaa panostamista liiketoiminnan kannalta tärkeimpiin 
ominaisuuksiin, sekä samalla kaiken turhan tekemisen karsimista. Tehokkuus perustuu 
välittömään palautteeseen, sekä jatkuvaan ohjaukseen ja oppimiseen. Ketterät 
menetelmät mahdollistavat nopean reagoimisen uuteen tietoon ja muutoksiin, mikä 
edesauttaa projektin pysymistä oikeilla raiteilla. Ketteryys muodostuu toimintatapojen 
jatkuvasta kehittämisestä. (Lukumaa 2011.)  
 
Tunnetuimpia ketterän kehittämisen menetelmiä ovat: Extreme Programming (XP), 
Dynamic Systems Development Method (DSDM) sekä Scrum. Näistä XP on tehokkain 
pienissä ja keskisuurissa kehitysprojekteissa. Scrum ja DSDM sopivat myös suuriin, 
sekä ohjelmistosuunnitteluun kuulumattomiin projekteihin. (Qumer & Henderson-
Sellers 2008, 280-295, teoksessa Lankhorst 2002, 113.) 
 
Ketterissä menetelmissä ohjelmiston tärkeimmät vaatimukset määritellään 
käyttäjätarinoina, joiden ei ole tarkoitus olla täydellinen määrittely, vaan pikimminkin 
muistuttaa asioista, joista pitää keskustella. Käyttäjätarinat ovat toiminnallisia 
vaatimuksia, joita järjestelmän tulee tukea. Niistä tulee käydä ilmi: kuka pystyy 
tekemään, mitä ja miksi. Vaatimusten tarkentaminen on tärkeää, sillä käyttäjillä voi 
työnkuvasta riippuen olla erityyppisiä vaatimuksia. (Tolvanen 2013.) Projektin edetessä 
ja ymmärryksen kasvaessa tarve vaatimusten tarkentamisille lisääntyy. Uusi järjestelmä 
tarkoittaa usein loppukäyttäjien työnkuvan muuttumista, mikä voi osaltaan aiheuttaa 
muutoksia aiemmin tehtyihin vaatimusmäärittelyihin. (Lukumaa 2011.) 
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Hyvät käyttäjätarinat ovat: 
 riippumattomia; helpottaa priorisointia sekä toteutukseen vaadittavan työajan 
arviointia 
 neuvoteltavissa; tarinoissa on oltava joustamisen varaa 
 arvokkaita; tarinoiden tulee luoda lisäarvoa käyttäjälle 
 pieniä; suuret tarinat ovat riskialttiita monimutkaisuutensa vuoksi, joten ne 
kannattaa jakaa pienempiin osatarinoihin. 
 testattavia; tarinoiden pohjalta on voitava tehdä toiminnallisia testejä 
(Tolvanen 2013.) 
 
Hyvät tarinat auttavat suunnittelijoita ymmärtämään käyttäjän nykytilanteeseen liittyviä 
pyrkimyksiä sekä ongelmia. Tarinoiden avulla on myös helpompi hahmottaa uuden 
palvelun tuomia parannuksia. (Sinkkonen ym. 2009, 135.) 
 
Asiakas ja kehittäjät luovat yhteisen vision toteutettavasta ohjelmistosta 
käyttäjätarinoiden pohjalta. Ohjelmistosta tehdään useita tuotantokäyttöön valmiita 
julkaisuja, jotka puolestaan sisältävät pienempiä iteraatioita. Asiakas ja kehittäjät 
sopivat jokaisen iteraation alussa siitä, mitä käyttäjätarinoita kussakin toteutetaan. 
Iteraation lopuksi suoritetaan asiakkaan suunnittelemia toiminnallisia testejä, jotka 
vastaavat käyttäjätarinoita. Ohjelmistokehittäjiä varten tarinat jaetaan 
ohjelmointitehtäviksi, jotka ohjelmoidaan ja yksikkötestataan. (Sinkkonen ym. 2009, 
44.). Tiheiden tuotantoonottojen ansiosta palautetta saadaan käyttäjiltä jatkuvasti, 
minkä ansiosta projektia pystytään ohjaamaan haluttuun suuntaan. Sillä varmistetaan, 
että lopputuloksesta tulee tarpeita vastaava. (Lukumaa 2011.) 
 
Ketterät menetelmät tukevat käyttäjäkeskeistä ajattelutapaa, sillä toteutus on lähellä 
eivätkä tulokset eivät huku mallinnuksen pyörteisiin. Ketterien menetelmien 
tunnuspiirteitä ovat asiakkaan vahva sitoutuminen projektiin, käyttäjätarina-ajattelu 
sekä iterointi – vaiheita työstetään kunnes lopputulos on hyvä. Varsinaista 
käyttäjätutkimusta ei tämä suunnittelutapa pidä sisällään. Jotta suunnittelussa voidaan 
onnistua, on asiakkaan tunnettava käyttäjän tarpeet, liiketoiminnalliset vaatimukset, 
käytettävyyden muuttujat jne. Huolellinen etukäteissuunnittelu on kaiken A ja O, sillä 
muuten iterointikierroksia voi tulla paljon, ja sitä kautta myös lisäkustannuksia. 
(Sinkkonen ym. 2009, 44.) 
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Kirjasimme vaatimuksia käyttäjätarinoiden muodossa, ja se oli itselleni uusi tapa tehdä 
vaatimusmäärittelyä. Tarinoiden muodossa tuntui tavallista vaatimusmäärittelyä 
helpommalta miettiä jopa niitä yksinkertaisimpiakin vaatimuksia, jotka eivät välttämättä 
heti ensimmäiseksi tulisi mieleen. Asiakkaan ja toimihenkilön näkymät ovat Sopimukset 
-palvelussa jonkin verran toisistaan poikkeavia, joten toimihenkilön näkökulmasta 
tehtyjä tarinoita kertyi asiakkaaseen verrattuna reippaasti enemmän. Iteratiivinen 
toteutus sopi tähän projektiin hyvin, sillä se antoi mahdollisuuden muuttaa ja lisätä 
toiminnallisuuksia vielä myöhemmässäkin vaiheessa. Kaikkia käyttäjätarinoita ei 
suinkaan keksitty heti alkuvaiheessa, vaan niitä tuli mieleen pitkin projektia. Alussa 
käyttäjätarinat kirjattiin Exceliin, mutta siirrettiin myöhemmin JIRA-nimiseen 
ohjelmistoon, jossa tarinoita oli helppo muokkailla, siirrellä eri ryhmiin sekä priorisoida. 
Seuraavassa kuviossa on esimerkkejä tekemistämme käyttäjätarinoista. Tarinat 
vaikuttavat osittain hyvin yksinkertaisilta ja jopa itsestäänselvyyksiltä, mutta olivat 
todella tarpeellisia esim. teknisestä toteutuksesta vastaaville henkilöille, joille palvelu ei 
ollut välttämättä entuudestaan tuttu. 
 
Kuvio 9.  
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6.4.2 Scrum 
 
Scrum on Suomessa yleisin ketterän kehittämisen menetelmä. Scrum on 
monimutkaisten tuotteiden kehittämiseen ja ylläpitoon tarkoitettu viitekehys, jonka 
sisällä voi käyttää useita erilaisia prosesseja ja tekniikoita. Scrumia voidaan käyttää 
mm. suunniteltaessa kuluttajille suunnattua ohjelmistopakettia tai yrityksille suunnattua 
web-palvelua. (Lindström 2011; Schwaber & Sutherland 2011, 3.) 
 
Menetelmä perustuu empirismiin, eli toisin sanoen tieto perustuu kokemukseen ja 
päätösten tekemiseen tunnettujen tosiasioiden pohjalta. Ennustavuuden 
optimoimisessa ja riskien kontrolloimisessa hyödynnetään iteratiivis-inkrementaalista 
(toistavaa ja lisäävää) lähestymistapaa. Läpinäkyvyys, tarkastelu ja sopeuttaminen ovat 
empiirisen prosessinhallinnan kolme tukijalkaa. (Schwaber & Sutherland 2011, 3). 
 
Haitallisten poikkeamien havaitsemiseksi scrumin käyttäjien tulee säännöllisesti 
tarkastella työn edistymistä sekä sen tuotoksia. Mikäli jokin prosessin osa ei ole 
hyväksyttävien raja-arvojen sisällä ja tuotetta olisi siksi mahdotonta hyväksyä, on 
prosessin tai käytettävien materiaalien säätäminen tehtävä niin nopeasti kuin 
mahdollista. Säätämisellä varmistetaan myöhempien poikkeamien minimoiminen. 
(Schwaber & Sutherland 2011, 3-4.) 
 
Scrum-tiimissä on kolme eri roolia: Product Owner (tuoteomistaja), Scrum Master sekä 
kehitystiimi. Product Owner ohjaa kehitystä liiketoiminnan vision ja asiakkaiden 
tarpeiden pohjalta. Hänen tehtävänään on tehdä kaikki päätökset tuotteen 
ominaisuuksiin sekä toiminnallisuuksiin liittyvistä asioista. Tuoteomistaja vastaa siitä, 
että käytettävissä oleva aika ja resurssit käytetään oikeiden asioiden tekemiseen. 
Scrum Master huolehtii siitä, että projekti etenee mutkattomasti. Scrum Masterin 
tehtäviin kuuluu kehitystiimin esille tuomien ongelmien ratkominen. Lisäksi hän 
huolehtii siitä, että kaikki tiimin jäsenet ymmärtävät Scrumin periaatteet ja toimivat 
niiden mukaisesti.  
 
Kehitystiimin jäseniä ovat kaikki projektia tekemässä olevat henkilöt. Tiimiin pyritään 
kokoamaan henkilöitä, joilla on tarvittava osaaminen projektin valmiiksi saattamiseen, 
sillä ainoastaan kehitystiimin jäsenet osallistuvat kehitystyöhön. Scrumin periaatteiden 
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mukaisesti tiimin sisällä ei ole erillisiä titteleitä, vaan jokainen on ”kehittäjä” riippumatta 
siitä, mitä työtä kyseinen henkilö tekee. Vaikka kehitystiimin sisällä olisikin erilaista 
osaamista, kuuluu vastuu kehityksestä koko kehitystiimille yhdessä. Optimaalinen 
kehitystiimi on pienikokoinen, jotta se pysyy ketteränä. Tiimin on kuitenkin oltava 
riittävän suuri, jotta sen on mahdollista saada valmiiksi merkittävä määrä työtä. Liian 
pienen kehitystiimin haasteeksi voi muodostua osaamispula jollain tietyllä osa-alueella, 
mutta liian ison tiimin haasteena voi olla kontrolloimisen vaikeus sekä sekavuus. 
Schwaber & Sutherland 2011, 5.)  
 
Product Backlog eli tuotteen kehitysjono on lista siitä kaikesta, mitä saatetaan kehittää. 
Jono sisältää toteutettavat vaatimukset ja muutokset, ja sitä päivitetään koko ajan 
projektin edetessä. Tuoteomistaja käyttää jonoa priorisoidakseen ehdotettuja 
toiminnallisuuksia liiketoiminnan tarpeiden mukaan, ja kehitystiimi puolestaan arvioi 
niiden toteuttamiseen tarvittavan työmäärän. Tuotteen kehitysjonossa eri kohtia 
voidaan järjestää niiden arvon, riskin, prioriteetin ja välttämättömyyden perusteella. 
Kehitysjonoa työstetään toistuvasti, pitäen sisällään yksityiskohtien, työmääräarvioiden 
ja kehitysjonon kohtien keskinäisen järjestyksen lisäämistä. Lisäksi kohtia 
katselmoidaan sekä arvioidaan. Kehitysjonon avulla on helppo seurata projektin 
etenemistä ja hallita sen laajuutta. 
 
Sprintit ovat tyypillisesti 1-4 viikon pituisia kehityssyklejä, jotka toimivat Scrumin 
ytimenä. Sprintin pituus on rajattu, sillä liian pitkän sprintin aikana toteutettavan 
sisällön määritelmä saattaa muuttua, työn kompleksisuus ja riski sen suurenemiseen 
kasvaa. Lyhyt kehityssykli lisää ennustettavuutta sekä rajoittaa kustannusriskejä. 
Sprintin tarkoituksena on tuottaa ”valmiin” määritelmän täyttävä, käyttökelpoinen ja 
potentiaalisesti julkaisukelpoinen tuoteversio. Sprintit ovat aina samanpituisia, ja uusi 
sprintti alkaa heti edellisen päätyttyä. (Schwaber & Sutherland 2011, 7.) 
 
Ennen sprintin alkua tiimi on valinnut siihen sisältyvät toteutettavat ominaisuudet. 
Jokaista sprinttiä varten määritellään toteutettavat toiminnallisuudet, toteutuksen 
design, toteutusta ohjaava suunnitelma, sekä työn tuloksena syntyvä tuoteversio. 
Vaatimuksia ei enää sprintin aikana saa muuttaa, ja tiimillä on näin ollen täysi vapaus 
tehdä tarpeelliseksi katsomiansa toimenpiteitä päämäärän saavuttamiseksi. Sprintin 
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sisältöä on kuitenkin mahdollista tarkentaa, ja siitä voidaan neuvotella tuoteomistajan 
ja kehitystiimin välillä. (Schwaber & Sutherland 2011, 7.) 
Sprintti voidaan tarvittaessa keskeyttää, mutta päätöksen siitä voi tehdä vain 
tuoteomistaja, kuultuaan sidosryhmiä, kehitystiimiä sekä scrum masteria. Sprintin 
keskeyttämisen syynä voi olla mm. teknologian muuttuminen tai käyttökelvottomaksi 
osoittautuminen, odottamattomat muutokset liiketoimintaympäristössä tai yrityksen 
suunnan vaihtuminen. Tällöin sprintin toteuttaminen ei ole enää kannattavaa. 
(Tolvanen 2003.)   
 
Sprintin suunnittelupalaveri on korkeintaan kahdeksan tunnin mittainen työpaja, jossa 
valitaan tuotteen työjonosta seuraavan sprintin vaatimukset, sekä tehdään tarvittavat 
valmistelut. Suunnittelukokoukseen osallistuu ainoastaan Scrum master, tuotteen 
omistaja sekä tiimi. Ulkopuolisia asiantuntijoita voidaan konsultoida tarvittaessa, mutta 
muilta osin ulkopuolisia henkilöitä palaveriin ei päästetä. Suunnittelupalaverissa 
kehitystiimi antaa ennusteen siitä, mitä sprintin aikana ehditään kehittää. (Tolvanen 
2013.) Lähtökohtana suunnittelupalaverille toimii tuotteen järjestetty kehitysjono, 
viimeisin tuoteversio, kehitystiimin kapasiteetti ja aiempi suorituskyky. Sopiva työmäärä 
määräytyy kehitystiimin kokemusten pohjalta, sillä vain se pystyy arvioimaan 
toteutettavan työmäärän. Kehityskohtien valitsemisen jälkeen valitaan sprintin tavoite. 
(Schwaber & Sutherland 2011, 8.) 
 
Päiväpalaveri on enintään 15 minuutin pituinen tapahtuma, jossa jokainen kehitystiimin 
jäsen kertoo: 
- mitä on tehnyt edellisen päiväpalaverin jälkeen 
- mitä aikoo tehdä ennen seuraavaa päiväpalaveria 
- mitä esteitä etenemisellä on 
Em. kysymyksiin vastaamisen lisäksi muita keskustelua ei sallita. Mikäli jonkin 
tiimiläisen kertoma asia herättää keskustelua, voi kuka tahansa tiimiläisistä järjestää 
erillisen kokouksen päiväpalaverin jälkeen. Päiväpalaverin ideana on tarkastella työn 
edistymistä kohti sprintin tavoitetta ja tehtävälistan toteutumista. Sen tarkoituksena on 
parantaa kommunikointia, vähentää muiden palaverien tarvetta, tunnistaa ja poistaa 
kehityksen esteitä, edistää nopeaa päätöksentekoa ja parantaa kehitystiimin 
asiantuntemusta. Päiväpalaveri ei ole raportointipalaveri, eikä siihen saa osallistua 
muut kuin kehitystiimin jäsenet. 
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Sprinttikatselmus on epävirallinen palaveri, jonka tarkoituksena on esitellä sprintin 
tuloksia product ownerille, sekä muille sidosryhmille. Katselmuksen kesto on rajattu 
neljään tuntiin kuukauden pituiselle sprintille. Lyhyemmille sprinteille varataan 
suhteessa vähemmän aikaa, jolloin esim. kahden viikon pituinen sprintti tarkoittaa 
enintään kahden tunnin pituista katselmointia. (Schwaber & Sutherland 2011.) 
Katselmointi aloitetaan esittelemällä sprintin tavoite sekä tuotteen kehitysjono. 
Ainostaan valmiit tuotokset ovat esittelyn kohteena, eikä niitä saa esittää dokumenttien 
muodossa, vaan ne pyritään esittelemään mahdollisimman hyvin tuotantoympäristöä 
vastaavassa ympäristössä. Katselmoinnin tarkoituksena on myös herättää keskustelua 
esitellyistä toiminnallisuuksista sekä viimeisimmästä sprintistä. Kommenttien, 
kysymysten ja kritiikin esittäminen on mahdollista koska tahansa. Jokaiselta 
katselmoijalta kysytään mielipidettä sprintin onnistumisesta sekä tuotteeseen 
tarvittavista muutoksista ja niiden tärkeydestä. Samassa yhteydessä keskustellaan 
myös product backlogille mahdollisesti tarvittavista muutoksista. (Tolvanen 2013.) 
 
Retrospektiiviin eli jälkitarkasteluun osallistuu vain tiimi, Scrum Master sekä 
halutessaan myös Product Owner. Retrospektiivin tarkoituksena on käydä läpi edellisen 
sprintin kulkua jokaisen tiimiläisen näkökulmasta – mikä meni hyvin, ja mitä puolestaan 
voitaisiin parantaa. Scrum Masterin tehtävänä on kirjata esiin tulleet havainnot ylös, ja 
laatia niistä kooste. (Tolvanen 2013.) Asioita tarkastellaan ihmisiin, yhteistyöhön, 
prosessiin sekä työkaluihin liittyen. Retrospektiivin loppuun mennessä tiimillä tulee olla 
tunnistettuna ne prosessin parannukset, jotka se aikoo toteuttaa seuraavan sprintin 
aikana. (Schwaber & Sutherland 2011, 11.) Retrospektiivi tarjoaa tiimille oppimisen 
kehän. Tiimi ammentaa oppia työstään, sitä samalla kehittäen. Sen myötä tulokset ovat 
paremmin linjassa sidosryhmien muuttuvien ja usein epäselvien vaatimusten kanssa. 
(Lankhorst 2012, 20.) 
 
Aloitimme projektin tuotteen kehitysjonon kokoamisella aluksi Exceliin, josta listaus 
myöhemmässä vaiheessa siirrettiin kehitysohjelmisto JIRA:an. JIRA:ssa kohtia oli 
Exceliä helpompi järjestellä eri ryhmiin, sekä muutella prioriteettia tarpeen mukaan.  
Sprintit olivat ohjeistuksen mukaisia, ja niihin kuului katselmus, jossa käytiin läpi 
toteutettavia asioita. Sprinttikatselmuksissa oli yleensä mukana johdon edustajia, mutta 
ne olivat kuitenkin suppeampia tilaisuuksia kuin liiketoiminnan katselmoinnit, joihin 
puolestaan osallistui tulevia loppukäyttäjiä. Päiväpalaverit pidettiin vain ICT:n 
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edustajien kesken, joten niihin en näin liiketoiminnan edustajana osallistunut. 
Päiväpalavereissa käytiin läpi toteutuksen edistymistä, ja mahdollisia ongelmatilanteita.  
  
6.4.3 Vanhan palvelun inventointi 
 
Vanhan palvelun inventaariolla pyritään saamaan tarpeellinen yleiskuva asioiden 
nykytilasta ja uudistamistarpeista uuden informaatioarkkitehtuurin rakentamisen 
pohjaksi. Sillä varmistetaan myös se, että uuteen järjestelmään tulee mukaan kaikki 
tarpeellinen. Vanhasta järjestelmästä käydään läpi kaikki materiaali – mitä uusitaan ja 
mitä säilytetään?  Yleisinventaariossa käydään läpi sivun nimeen, tiedon sisältöön, 
sivupohjaan, sivun merkitykseen sekä sivun tyyppiin liittyviä asioita. Rajatussa 
inventaariossa keskitytään otsikoiden kuvaavuuteen, symbolikielen 
johdonmukaisuuteen, tekstisisältöjen ajantasaisuuteen tai esitysmuotojen 
johdonmukaisuuteen. (Sinkkonen ym. 2009, 53-54.) 
 
Inventoinnissa voidaan käyttää apuna mm. asiakaspalautteita, asiakaskyselyitä, 
lokitietoja, käytettävyystestejä sekä kilpailijavertailuita. Käyttäjien tukiyksikköä 
haastattelemalla saadaan tietoa yleisimmin kysytyistä asioista sekä valituksenaiheista. 
Lokitiedoista saadaan tietää, mikäli jonkin sivun lukeminen on vähäistä, tai mikäli 
käyttäjät kiertävät jossain kohdin ympyrää. Edestakaiset pyörimiset voivat viitata 
eksymisiin tai jonkin tietyn asian etsimiseen. Kilpailijavertailuilla ei pyritä niinkään 
kopioimaan kilpailijan palveluita, vaan lähinnä selvittämään, mitkä asiat kilpailijan 
palveluissa ovat asiakkaiden mielestä hyviä tai huonoja. Sen avulla selvitetään, mitä 
muut ovat tehneet paremmin ja päinvastoin. Mitä sellaista kilpailijoilta puuttuu, mitä 
me voisimme tarjota? Missä kilpailijat ovat epäonnistuneet? Millainen on menestyvä 
sivusto? Saadun tiedon perusteella voidaan tehdä valintoja oman palvelun 
ominaisuuksiin liittyen. (Sinkkonen ym. 2009, 55-57.) 
 
Sopimukset-palvelun välilehtirakenne oli erittäin sekava, joten siitä haluttiin eroon. 
Käytettävyyden kannalta oli selkeintä, että sivun vasemmassa laidassa olisi kiinteä 
palkki, joka näkyisi kaikissa näkymissä. Esim. johdannaisten osalta välilehdeltä pääsi 
hakemaan päiväkohtaisia raportteja ilman markkina-arvotietoja, mutta lokitietojen 
perusteella ko. raporttien käyttö oli erittäin vähäistä. Todennäköisesti päiväkohtaisia 
raportteja käyttivät vain toimihenkilöt niissä tapauksissa, kun asiakas pyysi 
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saldovahvistusta muuta kuin kuun vaihdetta koskien. Tällöin raporttia pystyttiin 
hyödyntämään lisäämällä siihen käsin tiedot markkina-arvosta, eikä koko raporttia 
tarvinnut tehdä käsin. Näitä tilanteita varten vanhaa Sopimukset -palvelua ei haluttu 
poistaa kokonaan, vaan se päätettiin pitää toiminnassa myös uuden Sopimukset -
palvelun tullessa käyttöön. Mikäli päiväkohtaisille raporteille olisi tarvetta jatkossa, 
voitaisiin se myöhemmässä vaiheessa toteuttaa myös uuteen palveluun. 
Tuotekohtaisten saldovahvistusten hakua pidettiin toimivana nykyisellään, joten siihen 
ei lähdetty tekemään suurempia muutoksia. Jatkossakin asiakas tai toimihenkilö voisi 
ruksia ne tuotteet, joista haluaisi muodostaa pdf:n. Valikkoa haluttiin kuitenkin 
parantaa siten, että niihin tuotteisiin, joita asiakkaalla on tarkasteltavana 
tilannepäivänä, tulisi automaattisesti ruksi. Tämän myötä saldovahvistusten hakeminen 
olisi nopeampaa.  
 
Yritin tehdä kilpailijavertailua, mutta se osoittautui mahdottomaksi. Kilpailevat pankit 
kertovat tarjoamistaan verkkopalveluista melko lyhytsanaisesti, eivätkä esittele miltä ne 
näyttävät. Danske Bankin Business Online -verkkopalvelu vaikuttaa samantyyppiseltä 
kuin Pohjola Yrityspalvelut -verkkopalvelu. Nordealla puolestaan on käytössä e-
Markets. Danske näyttää toimittavan joitain raportteja Business Online -
verkkopalveluunsa, mutta Nordean e-Marketsista ei löytynyt tarkempaa tietoa 
mahdollista raporttien toimittamista koskien.   
 
6.4.4 Rautalankamallit 
 
Rautalankamalli on verkkopalvelun toiminnallinen kuvaus, jota täydentävät eri 
toimintojen selitykset. Rautalankamallien työstäminen, eli toiminnallisuuden suunnittelu 
sekä tietosisällön asettelu voidaan aloittaa siinä vaiheessa, kun verkkosovelluksen 
rakenne on suunniteltuna. Tavallisimmin käytetään näköisrautalankamallia, jossa 
tärkeimmät elementit on laitettu pakoilleen, ja tekstien sekä kuvien paikat on määrätty. 
Lisäksi kuvataan myös palaute eli miten palvelu tulee vastaamaan erilaisiin käyttäjän 
toimenpiteisiin. Mikäli sivu tai sen osat ovat dynaamisia, tulee mallin esitellä kaikki 
variaatiot sivuista. Mikäli eri käyttäjät näkevät sivun erilaisena, tulee vaihtoehdot 
kuvata. Suunnittelu tapahtuu iteroiden, eli siirtymällä vaihe vaiheelta kohti hyvää 
ratkaisua. Mallien pohjalta tehdään yksityiskohtaisempaa suunnittelua, ja niiden avulla 
voidaan testata erilaisia suunnitteluratkaisuja. (Sinkkonen ym. 2009, 203–213.)  
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Rautalankamalleja alettiin hahmotella pian sen jälkeen, kun Sopimukset -palvelulle 
asetetut vaatimukset alkoivat olla selvillä. Mallit auttoivat toteutuksen 
hahmottamisessa, ja niitä käytettiinkin siksi myös liiketoiminnan katselmoinneissa. 
Tiimissämme oli mukana vaatimusmäärittelijä, joka muokkaili rautalankoja 
toiveittemme mukaisesti. Malleja hahmoteltiin aluksi Microsoftin Paintilla, mutta 
onneksi saimme nopeasti käyttöön soveltuvamman ohjelman, nimeltään Balsamiq 
Mockups. Ko. ohjelmalla uusia valikoita ja laatikoita oli todella helppo luoda ja siirrellä. 
Vaatimusmäärittelyiden eläessä myös rautalangat muuttivat muotoaan, ja 
alkuvaiheessa muutoksia tehtiinkin lähes jokaisessa palaverissa.  Oikea ulkoasu alkoi 
pikkuhiljaa löytyä, ja toteutusta päästiin sen tekemään sen pohjalta. Alla olevat kuviot 
10 ja 11 ovat esimerkkejä rautalankamalleistamme.    
 
Kuvio 10. Rautalankamalli etusivun tuotevalinnoista 
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Kuvio 11. Rautalankamalli tilaus -sivun yläosasta 
 
 
6.4.5 Käytettävyystestaus 
 
Käytettävyyden asiantuntija Steve Krug (2010, 13) määrittelee käytettävyystestauksen 
seuraavasti: ”Watching people try to use what you’re creating/designing/building (or 
something you’ve already created/designed/built) with the intention of (a) making it 
easier for people to use or (b) proving that it is easy to use.  
 
Krug suosittelee käytettävyyttä käsittelevässä kirjassaan kvalitatiivisin menetelmin 
toteutettavaa ”tee-se-itse” –käytettävyystestausta. Toisin kuin kvantitatiivisessa 
testauksessa, jossa pyritään todistamaan jotakin (esim. onko jokin versio parempi kuin 
toinen), ei kvalitatiivisessa testauksessa päde sama. Kvalitatiivisessa testauksessa 
tavoitteena on sen sijaan saada oivalluksia siitä, miten rakennettavaa järjestelmää 
voitaisiin parantaa. ”Tee-se-itse”-testaus voi olla epävirallinen ja epätieteellinen, ja näin 
ollen siihen vaaditaan perinteistä testausta vähemmän osallistujia – kunhan vain 
saadaan tarvitut havainnot. Epävirallisuus mahdollistaa myös protokollan muuttamisen 
kesken kaiken. Tämä voi olla tarpeen, mikäli jonkin testattavan tehtävän suorittaminen 
osoittautuu mahdottomaksi, eikä samaa tehtävää haluta teettää enää muilla 
testihenkilöillä. (Krug 2010, 13-14.) 
 
Testaus tapahtuu siten, että testin pitäjä istuu samassa huoneessa testihenkilön 
kanssa, antaen hänelle suoritettavaksi tehtäviä. Testihenkilöä pyydetään ajattelemaan 
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ääneen tehtävää suorittaessaan. Testitilanteesta ei kerätä dataa, vaan toisessa 
huoneessa tilannetta seuraavat henkilöt tekevät siitä muistiinpanoja. (Krug 2010, 14.) 
 
Kyseinen versio käytettävyystestauksesta sopii hyvin silloin, kun testaukseen ei ole 
käytettävissä paljoa aikaa tai rahaa. Testauksen avulla löydetään vakavimmat 
käytettävyyden ongelmat. Testihenkilöiden toiminnan tarkkailu auttaa suunnittelijoita 
kehittymään työssään, sillä sen avulla nähdään suoraan miten ihmiset toimivat. Sen 
sijaan, että nähdään missä henkilöt sivuilla liikkuvat, saadaan tietoa siitä, miksi he 
tekevät niin. (Krug 2010, 16-17.) 
 
Suoritimme käytettävyystestauksen edellä kuvatun mukaisena ”tee-se-itse” -
testauksena. Käytettävyystestaus suoritettiin kahdelle asiakkaalle, ja kahdelle 
toimihenkilölle näyttämällä heille paperille tulostettuja näyttökuvia suunnitellusta 
toteutuksesta. Testattavilta pyydettiin kommentteja ulkoasuun, käytettävyyteen ja 
ominaisuuksiin liittyen. Kysymyksiä oli osittain mietitty valmiiksi, mutta niihin vaikuttivat 
myös asiakkaan omat kommentit. Tarkentavia lisäkysymyksiä voitiin kysyä tarpeen 
mukaan. 
Yritys 1:n puolelta testauksessa oli mukana kaksi henkilöä, joista toinen oli käyttänyt 
Sopimukset -palvelua esim. välitilinpäätöstietojen hakemista varten. Toinen henkilöistä 
puolestaan ei ollut käyttänyt palvelua aikaisemmin. Vuoden vaihteessa yritys 1 on 
tilannut saldovahvistukset avoimista tuotteista sähköpostitse, ja lähettänyt saamansa 
vahvistukset eteenpäin tilintarkastajille. Suunnittelemaamme uutta Sopimukset -
palvelua pidettiin selkeänä ja kätevänä. Käyttämissämme termeissä ei juuri ollut 
huomautettavaa. Olimme laskutustiedoissa käyttäneet y-tunnuksen sijasta termiä 
”asiakastunnus”, mikä koettiin hämmentäväksi. Tämä oli hyvä esimerkki siitä, miten 
yrityksen sisäinen sanasto ei välttämättä aukea asiakkaalle. Pohjola käyttää 
ulkomaalaisille asiakkaille ns. sisäistä tunnusta, joten asiakastunnus -käsitteeseen 
sisältyy sisäisessä viestinnässä niin sisäiset tunnukset, kuin y-tunnuksetkin. Kuitenkin 
suunniteltaessa verkkopalvelua myös asiakkaan käyttöön, on oltava tarkkana siinä, että 
termit aukeavat henkilökunnan lisäksi asiakkaallekin. Päätimme tämän pohjalta 
muuttaa kyseisen kohdan.  
 
Yritys 2:n puolelta käytettävyystestaukseen osallistui kolme henkilöä, joista yksikään ei 
ollut käyttänyt Sopimukset -palvelua aikaisemmin. Palvelua pidettiin melko selkeänä. 
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Muutamien tuotteiden nimet (muu rahoitus, limiitit) eivät täysin auenneet, joten niiden 
osalta kaivattiin lisätietoa sisällöstä. Tässä kohtaa mietimmekin, että jonkinlainen 
infopainike tuotteiden vieressä voisi olla tarpeellinen. Infopalikasta avautuisi tarkempi 
selostus tuotteista. Yritys kaipaili myös konserninäkymää, josta näkisi kerralla kaikkien 
konserniin kuuluvien yritysten tiedot. Olemme tiedostaneet tämän tarpeen, mutta vielä 
toistaiseksi sivulla tulee näkymään vain yhden yrityksen tiedot. Lainopillisessa mielessä 
konsernirakenteen toteuttaminen voisi olla haastavaa, sillä tällöin myös 
käyttöoikeuksien hallintaan voisi olla tarpeellista tehdä muutoksia.   
 
Kummatkin testaukseen osallistuneista toimihenkilöistä olivat käyttäneet Sopimukset -
palvelua aikaisemmin. Toimihenkilö 1 olisi tykännyt, että etusivulla heti 
muodostettavissa olevien saldovahvistusten kohdalla ei olisi ollut valmiina rukseja 
asiakkaalla avoinna olevien tuotteiden kohdalla. Mikäli pyyntö saldovahvistuksen 
toimittamisesta tulisi suoraan ko. ryhmään, lähettäisivät he vahvistuksen vain omista 
tuotteistaan, ja tällöin muut ruksit olisi erikseen poistettava. Toimihenkilö mielsi 
etusivun saldovahvistukset tilaukseksi, eikä heti huomannut painiketta, josta päästään 
tekemään uutta tilausta. Toimihenkilö 1 mietti, miten asiakas pystyisi ilmoittamaan, jos 
hänellä olisi joitain erityisvaatimuksia tilauksia koskien - esim. jos hän haluaisi pyytää 
tiedot viiden vuoden päästä erääntyvistä luotoista. Olimme itsekin miettineet samaa 
asiaa, mutta mikäli asiakkaalle annettaisiin mahdollisuus kirjoittaa tilaukseen lisätietoja, 
tarkoittaisi se sitä, että tilaus olisi tarkistettava manuaalisesti. Näimme parempana 
vaihtoehtona sen, että asiakas laittaisi näissä tapauksissa lisäpyynnöt esim. 
sähköpostilla. Toimihenkilö 1 oli huolissaan siitä miten prosessi menee, jos asiakas 
lähettää saman saldovahvistus -pyynnön monelle eri osastolle. Uuden Sopimukset -
palvelun etuna onkin se, että asiakkaiden tilaukset näkyvät jokaiselle toimihenkilölle. 
Jos asiakkaalle on syötetty jo yksi tilaus kaikista avoimista tuotteista, ei muita 
samansisältöisiä pyyntöjä tarvitse enää huomioida. Aiemmassa toimintamallissa oli 
suurempi riski siitä, että asiakas saisi useita samansisältöisiä saldovahvistustoimituksia. 
Toimihenkilö 1 jäi vielä kaipaamaan mahdollisuutta konsernitilaukseen. Usein etenkin 
vuoden vaihteessa konsernit pyytävät saldovahvistuksia myös tytäryhtiöitään koskien, 
mikä tarkoittaisi ajatellussa toteutuksessa omaa tilausta jokaiselle yritykselle. 
Konsernitilaus-mahdollisuuden olimme lisänneet toivomuslistallemme, mutta sen 
toteuttaminen jäi vielä tulevaisuuteen. Kaiken kaikkiaan toimihenkilö 1 piti palvelua 
selkeänä, eikä kokenut siinä olevan säveltämisen mahdollisuutta.  
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Toimihenkilö 2 antoi palautetta muutamista otsikoista, joita piti hieman epäselvinä. 
Lisäksi hän jäi miettimään tilausten nimeämistä - pitäisikö niitä koskien olla jokin 
käytäntö, sillä tilauksia voi olla useita, ja eri tuotealueiden tekeminä. Tässä voisi olla 
ohjeistuksen paikka. Pääosin hän piti kuitenkin palvelua selkeänä.  
 
Testattavien kommentit kerättiin Confluence -nimiseen sovellukseen, johon jokaisella 
kehitystiimin jäsenellä oli oikeudet. Confluenceen kerättiin myös tärkeisiin palavereihin 
liittyviä muistioita. Kyseinen sovellus soveltuu esim. tietämyksenhallintaan tai 
yrityswikiksi. Käytettävyystestaukset eivät olleet itselleni tuttuja ennen tätä projektia, 
joten pääsin oppimaan sen osalta paljon uutta. Oli hienoa huomata, että olimme 
menneet oikeaan suuntaan toteutuksen suhteen, sillä muutettavaa ei juuri ollut.  
  
7 Tutkimuksen toteutus 
 
Projektiorganisaatioon (kuvio 12) kuului henkilöitä niin ICT:n kuin liiketoiminnankin 
puolelta. Liiketoiminnan edustajat olivat Pohjola Pankin puolelta, ja ICT-toteutuksesta 
sekä -tuesta vastaavat OP-Palvelut Oy:n sekä Siili Solutions Oyj:n puolelta. Projekti 
toteutettiin ketterän kehittämisen menetelmiin lukeutuvan Scrum -mallin mukaisesti.  
 
Kuvio 12. Projektiorganisaatio 
Johtoryhmä, Pj. x.x 
Product Owner 
               x.x 
x.x 
x.x 
           x.x sihteeri Kehitystiimi, ICT toteutus (ketterä) 
X.X Scrum master/Projektipäällikkö) 
X.X pääsuunnittelija ja toteutus, Siili, 90% 
X.X toteutus, Siili  
X.X pääsuunnittelija, Siili (tukirooli 9/13 
saakka) 5% 
X.X toteutus 
X.X määrittelijä 
X.X testauspäällikkö, 10% 
X.X testausvastaava, 50% 
X.X testaus, 50% 
X.X testaus 
Kehitystiimi, Liiketoiminta 
Product Owner 
X.X, prosessit 
X.X prosessit 
Henna Heikkilä, prosessit, Pohjola Pankki 
Tuki - Liiketoiminta 
Eri tuote-alueiden ja prosessien asiantuntijat 
Tuki - ICT 
X.X palveluintegraattori 
X.X arkkitehtuuriohjaus 
X.X Käyttöliittymäasiantuntija 
Tekniset asiantuntijat 
Sovelluspäälliköt 
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Oma roolini tässä projektissa oli tuoda esille liiketoiminnan ja käyttäjien vaatimuksia, 
olla mukana suunnittelemassa käyttöliittymän ulkoasua sekä huolehtia 
saldovahvistusten sisällön oikeellisuudesta. Tein jonkin verran testausta - lähinnä 
omaan tuotealueeseeni liittyen, ja olin mukana käytettävyystestauksessa. Osittain 
testasin myös tilauslomakkeen ja myöhemmin tulleiden uusien toiminnallisuuksien 
toimivuutta. Päivitin omaa tuotealuettani koskevia asiakasohjeistuksia Sopimukset -
palveluun, sillä niissä oli osittain tarvetta muutoksille. Huolehdin oman ryhmäni 
kouluttamisesta, ja nyt tuotantoon menon jälkeen olen tiedottanut palveluun tehdyistä 
uusista toiminnallisuuksista. Koska liiketoiminnan edustajia tässä projektissa oli 
suunnittelupalavereissa itseni lisäksi vain yksi henkilö, ei osaamisemme kattanut kaikkia 
tuotealueita. Tästä johtuen vastuullani oli selvittää Pohjola Marketsin alla toimivien 
ryhmien tarpeita. Eri tuotteet ”mäpättiin” työjonoihin tuotteiden tyyppikoodien ja 
lähdejärjestelmien mukaan, joten tehtäväni oli myös selvittää ne. Marketsilla 
huomattiin olevan muutamia erityisvaatimuksia muihin osastoihin nähden, joten 
huolehdin siitä, että kaikki vaatimukset tuli huomioitua. 
 
Aikataulu 
20.5.2013  ensimmäinen suunnittelupalaveri 
26.8.2013  ensimmäinen demo 
29.8.2013  liiketoiminnan katselmointi 
20.9.2013 toinen demo  
11.12.2013  Sopimukset-palvelu tuotantoon 
2014 lisätty uusia toiminnallisuuksia ja viety uusia versioita tuotantoon 
  
Projekti käynnistettiin toukokuun loppupuolella. Tällöin aloitettiin tuotteen kehitysjonon 
(product backlog) kokoaminen. Kehitysjonoon kerättiin Sopimukset -palvelulle 
asetettuja toiveita ja vaatimuksia tarinoiden muodossa. Kehitysjonoa päivitettiin koko 
ajan, sillä projektin edetessä tuli koko ajan ilmi uusia vaatimuksia. Kehitysprojektin 
iteratiivinen luonne tuli siis tässä kohtaa hyvin esille. Alkuvaiheessa tarinoita kerättiin 
Excel-taulukkoon, josta ne myöhemmässä vaiheessa siirrettiin 
tehtävienhallintaohjelmisto JIRAan. JIRA:ssa tarinat luokiteltiin eri ryhmien alle, jolloin 
oli helpompi huomata päällekkäisyydet tai puutteellisuudet. JIRA mahdollisti 
myöhemmässä vaiheessa myös toteutuksen seuraamisen. 
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Kun uudelle Sopimukset -palvelulle asetetut vaatimukset olivat selvillä, muodostettiin 
palvelusta rautalankamalleja helpottamaan hahmottamista. Rautalankamalleja 
käytettiin avuksi ensimmäisessä liiketoiminnan katselmoinnissa, jossa haluttiin esitellä 
suunniteltua toteutusta, ja saada jo alkuvaiheen kommentteja. Jokaisella osallistujalla 
oli mahdollisuus kommentoida sekä antaa kehitysehdotuksia. Saatu palaute kirjattiin 
Confluence -nimiseen sovellukseen, ja otettiin huomioon suunnittelussa. Kehitystiimillä 
itsellään ei ollut kokemusta kaikista tuotealueista, joten tiimin ulkopuolinen apu oli 
tarpeen. Erityisesti eri tuotealueiden omat erityispiirteet ja -vaatimukset oli tarpeen 
ottaa huomioon jo suunnitteluvaiheessa. Katselmoinnissa tulikin ilmi tärkeitä asioita, 
jotka vaikuttivat mm. tilauslomakkeen sisältöön tuotevalintojen osalta.  
 
Hieman ennen Sopimukset -palvelun tuotantoon ottoa järjestettiin eri tuotealueiden 
edustajille koulutus. Tuotealueiden edustajien velvollisuutena oli huolehtia tiedon 
välittämisestä omille tuotealueilleen. Tarvittaessa laajempaa koulutusta oli saatavilla 
myös kehitystiimin puolelta. 
 
Alkuperäisen aikataulun mukaan uuden käyttöliittymän olisi ollut tarkoitus tulla 
tuotantoon 25.9.2013, ja automatisoinnin 27.11.2013. Tässä aikataulussa ei ihan 
pysytty, vaan lopullinen versio saatiin tuotantoon vasta 11.12.2013.  
 
7.1 Tulokset 
 
Projektin tavoitteena oli pyrkiä vähentämään pankin tekemää manuaalista työtä, sekä 
kehittää Sopimukset -palvelua asiakasta ja pankkia paremmin palvelevaksi. 
Toimihenkilön lisäksi myös asiakkaan haluttiin pystyvän hallinnoimaan tehtyjä 
saldovahvistustilauksia.  Tilattujen saldovahvistusten haluttiin arkistoituvan Sopimukset 
-palveluun, jotta niitä olisi mahdollista tarkastella tarvittaessa myös myöhemmin. 
Vahvistusten arkistoituminen palvelisi siten niin asiakasta, kuin pankkiakin. Jälkikäteen 
olisi mahdollista tarkistaa, mitä saldovahvistuksia asiakkaille on lähetetty.  
 
Ei ole itsestään selvää, että asiakkaat ottaisivat Pohjolan verkkopalvelun käyttöön, sillä 
heillä voi olla sopimuksia myös muissa pankeissa. Tämän vuoksi oli tärkeää varmistaa, 
että pankin tekemää manuaalista työtä voitaisiin vähentää muulla tavoin. 
Saldovahvistusten toimitusten automatisointi oli vastaus ongelmaan silloin, kun asiakas 
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ei itse käytä Sopimukset -palvelua. Automatisoinnin tarkoituksena oli, että asiakkaalle 
toimitettaisiin hänen tilauksensa mukaiset saldovahvistukset, jotka haettaisiin ja 
muodostettaisiin eri järjestelmistä automaattisesti. Laskutus hoituisi asiakkaan 
toivomalla tavalla - oli se sitten paperinen lasku, e-lasku tai tiliveloitus. Käytössä ollut 
versio Sopimukset -palvelusta oli melko sekava välilehtirakenteensa vuoksi. Uudesta 
palvelusta haluttiin selkeämpi, ja näin ollen välilehdistä haluttiin luopua. 
 
Alun perin projektin tarkoituksena oli keskittyä vähentämään kuunvaihteen raportointiin 
liittyvää manuaalista työtä, mutta melko pian projektin aloittamisen jälkeen keksin, että 
Sopimukset -palvelua voitaisiin hyödyntää myös EU:n pankeille säätämän EMIR-
asetuksen mukaisten velvoitteiden täyttämiseen.  Vuonna 2012 voimaan tullut 
johdannaisia koskeva EMIR-asetus (European Market Infrastructure Regulation) 
edellyttää, että pankit raportoivat asiakkaillensa kaikki avoimet johdannaissopimukset 
tietyllä frekvenssillä. Frekvenssi määräytyy asiakkaan kauppojen lukumäärän sekä 
asiakkaan tyypin mukaan (finanssivastapuoli / ei-finanssivastapuoli). EMIR-vaateita 
varten suunnittelin palveluun pari lisäominaisuutta, jotta se saatiin palvelemaan 
tarpeitamme paremmin.   Pankki raportoi lisäksi kauppatietorekisteriin tiedot jokaisen 
asiakkaan avoimista kaupoista päivittäin joko omasta puolestaan, tai omasta sekä 
asiakkaan puolesta. Vaikka koko raportointi olisi delegoitu pankille, on asiakas viime 
kädessä vastuussa tietojen paikkaansa pitävyydestä. Tämän vuoksi asiakkaan onkin 
liityttävä joko kauppatietorekisterin jäseneksi tai saatava tiedot raportoiduista 
kaupoista muuta kautta. Kauppatietorekisterin jäseneksi liittyminen ei ole ilmaista, 
joten asiakkaille haluttiin tarjota myös maksuton vaihtoehto tietojen tarkistamiseksi. 
Tämä kauppatietorekisteriin raportoitujen tietojen tarkastelumahdollisuus ei ollut oma 
lisäykseni Sopimukset -palveluun, vaan idea siitä tuli eri taholta talon sisältä.    
 
Omalla tuotealueellani, OTC-Johdannais- ja valuuttaselvityksessä, Sopimukset -palvelua 
on hyödynnetty aktiivisesti alusta lähtien. Olemme syöttäneet vakioasiakkaiden listalta 
tilauksia Sopimukset -palveluun, jolloin manuaalisen työn määrä on vähentynyt 
selvästi. Aikaisemmin kuunvaihteen raportointi (pl. vuodenvaihde) työllisti kuukausittain 
yhden henkilön kahdeksi päiväksi, mutta nykyisin raportoinnista selvitään jo päivässä. 
Manuaalinen työ ei ole vielä kokonaan poistunut, sillä osa toimituksista hoidetaan vielä 
manuaalisesti. Tällöin asiakkaalla on yleensä esim. pelkkiä hyödykejohdannaisia 
(saldovahvistus ei tule automaattisesti sopimukset -palvelusta, joten on nopeampi 
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lähettää manuaalisesti kuin lisätä työjonon tehtävään), asiakas haluaa vahvistuksen 
Excel-muodossa (automatisoitu lähetys ei vielä tue tätä) tai asiakas tarvitsee 
saldovahvistuksen jo ensimmäisenä pankkipäivänä (automatisoidut lähetykset lähtevät 
vielä toistaiseksi yleensä toisena pankkipäivänä).  Merkittävin työmäärän vähentyminen 
liittyy jokaiselle asiakkaalle tehtävään EMIR-raportointiin, sillä voimme nyt syöttää 
jokaiselle asiakkaalle tilauksen ja tehdä raportoinnin pääosin automatisoidusti. Tein itse 
kaikkia asiakkaita koskevan EMIR-raportoinnin maaliskuussa 2014, ja se vei suurin 
piirtein viikon verran työaikaa. Toinen suuri työmäärän vähentyminen koskee vuoden 
vaihdetta, jolloin suurin osa asiakkaista tarvitsee saldovahvistukset tilinpäätöstä varten. 
Vuoden 2014 tammikuu hoitui aiempia vuosia kivuttomammin, sillä suurin osa 
tilauksista meni nyt automaation kautta. Aiemmista vuosista poiketen ylimääräisen 
henkilön palkkaamiselle ei ollut tarvetta. Taulukosta 1 on nähtävissä 
vakioasiakkaidemme saldovahvistusten toimitustilanne (elokuu 2014), johon ei sisälly 
ns. ”koko talon tasoiset” pyynnöt, vaan ne koskevat vain OTC-Johdannais- ja 
valuuttaselvityksen tuotteita: 
 
Taulukko 1. OTC-Johdannais- ja valuuttaselvityksen vakioasiakkaiden toimitukset 8/2014 
 
 
Manuaalisesti työstä ei siis täysin päästy vielä eroon, mutta se oli jo alun perinkin 
tiedossa. Tällä hetkellä osa asiakkaista haluaa toimituksen Excelinä pdf:n sijaan, mutta 
koska ko. ominaisuutta ei ole vielä toteutettu Sopimukset -palveluun, tarkoittaa se sitä, 
että tilaus on hoidettava toistaiseksi manuaalisesti. Olen kuitenkin erittäin tyytyväinen 
siihen, mitä kehittämistoimenpiteillä saatiin aikaiseksi. Mittareita alun perin miettiessäni 
ei EMIR -sääntelyyn liittyvää raportointia ollut ajateltu toteutettavan Sopimukset -
palvelun kautta. Kun se kuitenkin saatiin mahdollistettua tämän kehitysprojektin 
kautta, olivat kehitystoimenpiteiden hyödyt odotettua suuremmat. 
 
Aikaisemmin toimihenkilö tarkisti itse eri raporteilta tai tietovarastosta, onko asiakkaalla 
avoimia vastuita, vakuuksia tai tilejä. Automatisoinnin myötä tämä manuaalinen vaihe 
Frekvenssi
Automatisoidut 
toimitukset (kpl)
Manuaaliset 
toimitukset (kpl)
Kuukausittain 45 36
Neljännesvuosittain 16 8
Puolivuosittain 14 0
Vuosittain 4 1
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jäi pois, sillä nyt tarkistus tehdään automaattisesti Asiakassopimukset -tietovarastosta 
(ASO). ASO:sta löytyy tiedot myös niistä sopimuksista, joiden vahvistuksia ei ole 
mahdollista saada Sopimukset-palvelusta. Tämän jälkeen järjestelmä suorittaa 
vertailun ASO:n tietojen ja Sopimukset-palvelun tietojen välillä. Niistä sopimuksista, 
joista saldovahvistustietoa ei löydy Sopimukset-palvelusta, nousee tehtävä kyseisen 
tuotealueen työjonoon. Tuotealue liittää puuttuvia sopimuksia koskevat 
saldovahvistukset työjonoon nousevaan tehtävään, ja kuittaa sen valmiiksi. Kun kaikki 
puuttuvat vahvistukset on liitetty, lähtee koko paketti asiakkaalle hänen toivomallaan 
tavalla. Mikäli kaikki tilaukseen liittyvät saldovahvistukset on saatu Sopimukset -
palvelusta suoraan, eikä tilausta ole asetettu manuaalisesti tarkistettavaksi, ei 
tuotealueiden työjonoihin muodostu tehtäviä, vaan toimitus hoituu kokonaan 
automatisoidusti.  
 
Mikäli toimitukseen ei ole lisätty manuaalisesti tehtyjä vahvistuksia, eli kaikki tarvittava 
on löytynyt suoraan valmiista Sopimukset -palvelun saldovahvistuksista, lähtee postitse 
toimitettava lähetys suoraan Itellalle sähköisenä aineistona, eikä toimihenkilön tarvitse 
tehdä vahvistusten tulostamista ja postitusta manuaalisesti. Sähköpostitoimitukset 
lähtevät ajoina muutaman kerran päivässä.  
Kuvio 13. Uusi saldovahvistusprosessi. 
Asiakas / toimihlö syöttää 
tilauksen Sopimukset-
palveluun 
Tietojen vertailu ASO vs. 
 Sopimukset-palvelu 
Sovellus liittää 
saldovahvistukset tilaukseen 
automaattisesti 
Puuttuvasta saldovahvistuksesta 
tehtävä tuotealueen työjonoon 
Toimihlö liittää puuttuvat  
saldovahvistukset 
Sovellus lähettää ja laskuttaa 
tilauksen automaattisesti  
halutulla tavalla 
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Uuden Sopimukset -palvelun ulkoasussa noudatettiin OP-Pohjola -ryhmän 
käyttöliittymästandardia, jolla pyritään varmistamaan, että OP-Pohjolan tarjoamat eri 
palvelut eivät tyylillisesti poikkea merkittävästi toisistaan. Uuden Sopimukset -palvelun 
vasemmassa laidassa näkyy koko ajan sama sivupalkki - oli käyttäjä millä sivulla 
tahansa (kuvio 14). Tämä näyttökuva on toimihenkilökanavasta, joten luonnollisesti 
asiakkaan näkymä on vähän erinäköinen. Toimihenkilö pääsee tarkastelemaan 
tuotealueensa työjonoa Keskeneräiset tehtävät -linkin kautta. Mikäli toimihenkilö 
haluaisi esim. tarkistaa miksi asiakkaan tilausta ei ole vielä toimitettu, voi tilausta 
tarkistella tilausnumeron perusteella Toimitus tilausnumerolla -haun kautta. Sen kautta 
on esim. nähtävissä, jos jokin tuotealue ei ole vielä lisännyt manuaalisesti tehtävää 
saldovahvistusta, eikä toimitus ole siksi vielä valmis -tilassa.  
 
 
 
 
 
 
Kuvio 14. Uuden Sopimukset -palvelun sivupalkki 
 
Etusivulta on nähtävissä asiakkaan voimassa olevat tilaukset (kuvio 15). Tilauksia voi 
olla useita, ja ne voi nimetä haluamallaan tavalla. Tilauksia on mahdollista muuttaa ja 
poistaa tilauksen perässä olevien painikkeiden kautta. Poistotilanteessa toimenpiteelle 
kysytään vielä varmistus, jolla vältetään vahinkoklikkaukset. EMIR-sääntelyyn liittyvä 
kauppatietorekisteriin Pohjola Pankin tekemä raportointi löytyy csv-muotoisena 
tiedostona heti etusivulta. Raportin voi hakea joko päivä- tai viikkokohtaisena.  
 
Asiakas voi tulostaa etusivulta kaikki saatavilla olevat saldovahvistukset. Verkkopalvelu 
tarkistaa asiakkaan sopimustilanteen valitulta tilannepäivältä, ja näyttää avoimien 
sopimusten kohdalla ruksin. Mikäli jokin valinta näkyisi harmaana, tarkoittaisi se sitä, 
että saldovahvistus ei esim. myöhästyneiden yöajojen vuoksi olisi vielä valmiina.   
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Kuvio 15. Uuden Sopimukset -palvelun etusivu 
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Uudistetussa palvelussa toimihenkilön lisäksi myös asiakas voi hakea saldovahvistukset 
Excel-muodossa. Tilatut saldovahvistukset tallentuvat Sopimukset -palveluun, ja niitä 
voi tilannepäivää vaihtamalla tarkastella kaksi vuotta taaksepäin.  
 
Saldovahvistustilaus on mahdollista tehdä joko kerta- tai jatkuvana tilauksena (kuvio 
16). Tilauksen tekijä saa ruksia jatkuvassa tilauksessa haluamansa kuukaudet, mikä 
mahdollistaa esim. normaalista poikkeavan neljännesvuosiraportoinnin (ei 
automaattisesti aina joulu-, maalis-, kesä- ja syyskuu). Asiakas voi tilata 
saldovahvistukset sähköpostiinsa, mutta halutessaan saa myös ilmoituksen, kun tilaus 
olisi kokonaisuudessaan saatavilla Sopimukset -palvelusta. Asiakas voi lisätä 
saldovahvistusten saajiksi useita henkilöitä. Sähköpostitoimitukset lähtevät 
automaattisesti suojattuina sähköpostilähetyksinä, sillä pankki ei saa ilman erillistä 
suostumusta lähettää pankkisalaisuuden alaista tietoa suojaamattomina sähköposteina. 
 
Kuvio 16. Tilausnäkymä (1/3) 
 
Tilauksen voi kohdistaa joko kaikkiin avoimiin sopimuksiin, tai vain tiettyihin 
sopimuksiin (kuvio 17). Asiakkaalla voi esim. olla tarvetta saada saldovahvistukset 
vuoden vaihteessa kaikista tuotteista, mutta kuukausittain vain hyödykejohdannaisista. 
Hyödykejohdannaisten saldovahvistuksia asiakas ei saa suoraan haettua Sopimukset -
palvelusta, mutta hän voi tehdä niistä tilauslomakkeen kautta tilauksen. Lähinnä 
vuoden vaihteeseen ajoittuvien tilintarkastajien saldovahvistuspyyntöjen vuoksi 
tilauslomakkeella on myös mahdollista tilata vahvistukset myös silloin, kun asiakkaalla 
ei ole avoimia sopimuksia. Tilintarkastajat haluavat ajoittain tiedon siitä, mikäli 
asiakkaalla ei ole avoimia sopimuksia. Tällöin toimitus sisältää vahvistukset, joissa on 
maininta ”Ei avoimia sopimuksia”.  
52 
 
 
Kuvio 17. Tilausnäkymä (2/3) 
 
 
Tilaus ei näy asiakkaalle -vaihtoehto lisättiin pankin omia raportointitarpeita varten 
(kuvio 18). Sillä varmistetaan, että esim. pankin EMIR -raportointia varten tekemät 
tilaukset eivät sekoitu asiakkaan tekemiin tilauksiin, eikä asiakas pääse muuttamaan 
niitä vahingossa. Vielä maaliskuussa 2014 EMIR -raportointi tehtiin manuaalisesti. Se 
siis tarkoitti sitä, että pankki lähetti saldovahvistukset kaikille johdannaisasiakkailleen 
hakemalla saldovahvistukset manuaalisesti Sopimukset -palvelusta ja lähetti ne sen 
jälkeen faksilla, sähköpostilla tai postitse. Jatkossa tämäkin raportointi hoidetaan 
automatisoidusti, eli pankki syöttää saldovahvistustilauksen jokaiselle asiakkaalle.   
 
Toimihenkilökanavassa asiakkaan tilaus on tarvittaessa mahdollista ruksia 
maksuttomaksi. Tämä toiminnallisuus on tarpeen esim. juuri EMIR -sääntelyyn 
liittyvässä raportoinnissa, joka on pankin velvollisuus. Asiakkaan ei siis kuulu joutua 
maksamaan tällaisesta saldovahvistuksesta. 
 
Mikäli jo ennakkoon olisi tiedossa, että asiakkaan saldovahvistus ei muodostu oikein, 
tai jostain muusta syystä tilaus haluttaisiin tarkistaa ennen sen lähettämistä, on 
toimihenkilön mahdollista ruksia ”Tilaus viedään manuaalikäsittelyyn” -laatikko. Tällöin 
toimitus lähtee vasta, kun se on tarkistettu ja hyväksytty.  
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Kuvio 18. Tilausnäkymä (3/3) 
 
Tilaus on mahdollista nimetä haluamallaan tavalla, ja siten on mahdollista eritellä eri 
tarkoituksiin lähetettävät saldovahvistukset. Mikäli kaikkia tarvittavia tietoja ei ole 
syötetty, järjestelmä antaa siitä ilmoituksen Tilaa -nappia painettaessa. 
 
7.2 Projektin aikana kohdatut ongelmat 
 
Projektin deadlinen lähestyessä jouduttiin toteamaan, että kehittämiseen varattu 
rahamäärä ei tulisi riittämään kaikkien toivottujen toiminnallisuuksien toteuttamiseen. 
Tässä kohtaa kehitystiimi joutui miettimään, mitkä olisivat hyödyn saavuttamisen 
kannalta tärkeimmät toiminnallisuudet. Kuviosta 19 on nähtävissä  Minimum Viable 
Product (MVP) josta näkyy, mihin lopputulokseen kehitystiimi päätyi. Kyseiset 
vaatimukset olivat ehdottomia sille, että versio voidaan siirtää tuotantoon. 
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Kuvio 19. Minimum Viable Product (MVP). 
 
Kriittisimmät toiminnallisuudet saatiin vietyä tuotantoon jo ensimmäisessä versiossa, 
mutta esim. tilauksen muokkaustoiminnallisuus saatiin vasta keväällä 2014. Tämä 
tarkoitti käytännössä sitä, että jos oli esim. tarvetta muuttaa saldovahvistustoimituksen 
vastaanottajia, oli tilaus poistettava ja syötettävä uudelleen. Kehitystyö jatkuu 
edelleen, ja pikkuhiljaa Sopimukset -palveluun on saatu lisää toiminnallisuuksia. 
Syyskuussa 2014 merkittävimmät puuttuvat toiminnallisuudet ovat sähköpostiherätteet, 
Excel-muotoisten tilausten toimittaminen sekä eri laskutusvaihtoehdot. Toistaiseksi 
toimihenkilön on käytävä aktiivisesti tarkistamassa tuotealueensa työjono, sillä 
hälytystä uuden tehtävän ilmestymisestä ei vielä ole saatu toteutettua. Jotkut 
asiakkaista haluavat saldovahvistukset Excel-muotoisina, joten toistaiseksi tällaiset 
toimitukset on tehty manuaalisesti. Excel-raportti on siis saatavilla suoraan Sopimukset 
-palvelusta, mutta sitä ei saa vielä liitettyä automatisoituun lähetykseen.  
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Palvelu otettiin käyttöön vuoden 2013 lopussa, vuodenvaihteessa. Palvelun toimivuutta 
ei ehditty täysin testaamaan, vaan vuodenvaihde oli ensimmäinen kerta, kun palvelua 
käytettiin tuotannossa. Tässä kohtaa otettiin tietoinen riski, sillä palvelun uskottiin 
toimivan hyvin, sillä testiympäristössä tehdyt testit olivat onnistuneet. Ongelmia alkoi 
kuitenkin ilmetä heti vuoden 2014 ensimmäisinä päivinä. Palvelu kaatuili ja toimi 
hitaasti, työjonoihin nousi tehtäviä sopimuksista, joista ei ollut tarkoituskaan lähettää 
saldovahvistusta (tehtäviä ei olisi pitänyt muodostua), kaikki tuotteet eivät 
poimiutuneet oikeisiin työjonoihin (tuotekoodien perusteella tehdyt ”mäppäykset” olivat 
osittain virheellisiä), kaikista oleellisista vastuista ei noussut tehtävää työlistalle ja 
lisäksi jotkut raporteista eivät poimiutuneet tehtäviin. Pian selvisi, että käytetty 
sopimusaineisto oli ollut väärä, ja tehtävät pitäisi ajaa uudelleen. Sopimukset-palvelun 
hitauden ja muutamien ongelmatilanteiden vuoksi palvelusta vietiin korjausversio 
tuotantoon heti ensimmäisellä viikolla. Ongelmia seurasi kuitenkin yksi toisensa 
jälkeen, ja monet tuotealueet toimittivatkin kiireisimmille asiakkaille saldovahvistukset 
manuaalisesti. Työjonojen selvittelyyn vierähti kokonaisuudessa pari kuukautta, ja 
monet asiakkaat saivatkin saldovahvistukset reippaasti viime vuotta myöhemmin. 
Opimme siis kantapään kautta, kuinka tärkeää olisi ajoittaa tuotantoon siirto 
hiljaisempaan ajanjaksoon. Ongelmat lähtivät kuitenkin pikkuhiljaa ratkeamaan, mutta 
kehitystyö jatkuu edelleen.  
 
8 Yhteenveto ja johtopäätökset 
 
Tämä kehittämistehtävä oli erittäin opettavainen kokemus. Olin jo aiemmin kuullut 
tarinoita siitä, kuinka liiketoiminnan ja ICT:n on vaikea puhua yhteistä kieltä, mutta nyt 
sen vasta ymmärsi käytännössä. Välillä tuntui, että omasta mielestään väänsi asioita 
rautalangasta, mutta toinen osapuoli ei välttämättä silti ymmärtänyt, mitä hain takaa. 
Itse usein olettaa toisen lukevan omia ajatuksiaan, mutta kun kyseessä on täysin 
erilaista työtä tekevät ihmiset, niin se ei vain mene niin. Opin erityisesti sen, kuinka 
tärkeää on, että vaatimusmäärittelyt on tehty huolellisesti, ja kaikki osa-alueet 
huomioon ottaen. Vaikka jo alussa yritettiin kirjata ylös kaikki mahdolliset vaatimukset, 
putkahteli niitä lisää matkan varrella. Maailma muuttuu, ja sovellusten tulee pystyä 
muuttumaan sen mukana. Tämä tuli hyvin esille esim. EMIR -sääntelyn tuomien 
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velvoitteiden myötä. Sopimukset-palvelusta saatiinkin lennosta muokattua myös 
muuhun, kuin alkuperäiseen tarkoitukseen soveltuva palvelu.  
 
Harmittamaan jäi etenkin se, että Sopimukset -palvelu päätettiin ottaa käyttöön juuri 
vuoden vaihteessa, ja lanseeraus epäonnistui melko täydellisesti. Tämä jäi kuitenkin 
mieleen tärkeänä opetuksena siitä, että testiympäristö ei ole sama asia, kuin tuotannon 
ympäristö, ja yllätyksiä voi olla luvassa. Saldovahvistukset saatiin kyllä toimitettua 
asiakkaille, mutta toimituksissa oli osittain suuria viiveitä. Olen kuitenkin iloinen, että 
ongelmia on saatu ratkottua, ja kehitystyötä jatketaan edelleen. Ilman tätä 
opinnäytetyötä en välttämättä olisi päätynyt mukaan tähän projektiin, ja se olisi ollut 
itselleni suuri menetys. Olen saanut tästä projektista ehdottomasti enemmän irti, kuin 
mistään muusta kehitysprojektista koskaan. Olen perehtynyt tarkemmin 
vaatimusmäärittelyiden ja kehittämisen maailmaan, ja oppinut paljon uutta 
käytettävyyden tärkeistä perusasioista. En koe, että olisin voinut tehdä projektin 
onnistumisen eteen enempää, sillä ongelmat johtuivat lähinnä teknisistä asioista. En 
kuitenkaan halua lähteä syyttelemään mitään tiettyä tahoakaan Sopimukset -palvelussa 
ilmenneistä ongelmista. Osittain ongelmat johtuivat yksinkertaisesti huonosta tuurista. 
Jostain on kuitenkin ollut pakko lähteä liikkeelle, ja tällä hetkellä olen tyytyväinen 
siihen, mitä olemme saaneet aikaan.  
 
Viitekehystä varten keräämistäni käytettävyyteen ja vaatimusmäärittelyihin liittyvistä 
opeista oli hyötyä käytännön kehitystyössä. Verkkopalvelun suunnittelussa oli tärkeää 
miettiä asioita käytettävyyden kannalta, sillä välttämättä jokainen toimihenkilöistä ei 
käytä palvelua aktiivisesti. Palvelun onkin oltava sen verran yksinkertainen ja käyttäjää 
ohjaava, että virhetilanteita ei pääse syntymään. Sopimukset-palvelun käyttöönoton 
lähestyessä ja sen jälkeen Kotterin muutosjohtamisen teorian askeleet on ollut hyvä 
pitää mielessä. Varsinkin alkuhankaluuksien kohdalla oli tärkeää viestiä siitä, että 
kehitystä on tulossa. Omassa työryhmässäni palveluun on suhtauduttu positiivisesti. 
Toki välillä on tullut vastaan tilanteita, joissa järjestelmävirheen vuoksi jokin raportti ei 
olekaan lähtenyt asiakkaalle, mutta näitä on onneksi ollut vähän. Ihmiset ovat 
kuitenkin mielestäni ymmärtäneet hyvin sen, että jokaisessa palvelussa on alussa omat 
hankaluutensa ja kestää hetki, että kaikki toimii toivotusti. Olen paiskinut tämän 
projektin suhteen paljon töitä, ja olikin mieluisa yllätys, kun sain tekemäni kehitystyön 
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ansiosta erillisen pikapalkkion. Se kertoi paljon siitä, että tekemälläni työllä oli oikeasti 
suurta merkitystä. 
 
8.1 Tutkimuksen reliabiliteetti  
 
Tutkimusten luotettavuuden arvioimiseksi on perinteisesti käytetty validiteetin ja 
reliabiliteetin käsitteitä. Reliabiliteetti mittaa menetelmän luotettavuutta ja 
mittaustuloksen toistettavuutta eli esim. sitä, tuottaisiko tutkimus samanlaisia tuloksia, 
jos se uusittaisiin. (Tuomi 2007, 150.)   
Kehittämisprojekti toteutettiin käytettävyyden asiantuntijoiden esimerkkien mukaisesti. 
Toki organisaatiolla on omat erityistekijänsä, jotka piti ottaa huomioon suunnittelussa, 
ja jossain toisessa organisaatiossa toteutus olisi voinut olla yksinkertaisempaa. 
Kuitenkin pääpiirteittäin samantyyppinen toteutus voitaisiin tehdä myös muualla.  
 
8.2 Tutkimuksen validiteetti 
 
Validiteetilla arvioidaan sitä, onko mitattu juuri sitä mitä pitikin. Käytännössä arvioidaan 
sitä, ovatko esim. kyselyn kysymykset olleet oikeanlaisia, ja onko niillä saatu vastaus 
tutkimuskysymykseen. 
 
Kehitysprojektin tarkoituksena oli saada vähennettyä tuotealueiden tekemää 
manuaalista työtä. Sitä varten oli selvitettävä, millaisia muutoksia Sopimukset -
palveluun olisi tehtävä. Kehittämistoimenpiteillä haluttiin saada palvelusta 
mahdollisimman hyvin sekä asiakkaan, että pankin tarpeita palveleva. Tässä projektissa 
onnistuttiin alkuvaikeuksien jälkeen erittäin hyvin. Eri tuotealueiden edustajia oli 
mukana kehitystyössä alusta lähtien, ja sillä varmistuttiin siitä, että suunnitellut 
muutokset ovat kaikkia osapuolia palvelevia. Koska palvelua voitiin muuttaa lennosta 
myös EMIR -sääntelyn aiheuttamia vaateita palvelevaksi, sen merkitys manuaalisen 
työn vähentymisessä korostui aiottua enemmän. Tutkimuksen pääkohteena olevassa 
OTC-Johdannais- ja valuuttaselvitys -ryhmässä manuaalisen työn määrä väheni 
huomattavasti, joten tulokset vastasivat aiottua tarkoitusta. Asetettujen mittareiden 
mukaan kehitystoimenpiteet olivat onnistuneita.  
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9 Jatkokehitysmahdollisuudet 
 
Sopimukset-palvelua on kehitetty koko ajan ensimmäisestä tuotantoon otosta lähtien. 
Kehitystoimenpiteitä tehdään budjetin sallimissa rajoissa, joten kaikkien haluttujen 
ominaisuuksien saamisessa tulee vielä kestämään. Joillekin tuotealueille 
saldovahvistuspyyntöjä tulee harvakseltaan, joten sähköpostiheräte työjonossa 
olevasta tehtävästä olisi tarpeellinen. Laskutuspuolella sähköiset laskut ovat 
lisääntymään päin, joten sen jääminen tämän ensimmäisen version ulkopuolelle oli 
hieman harmillista. Asiakkaat eivät kuitenkaan joudu tästä kärsimään, sillä laskutus 
voidaan hoitaa myös manuaalisesti lähettämällä laskuttajalle sähköisten 
laskutusasiakkaiden aineisto Excel-tiedostona. Tämä on kuitenkin manuaalista työtä, 
joten siitäkin toivottavasti vielä kehityksen myötä päästään eroon. Jotta uuden palvelun 
käyttöä voitaisiin seurata paremmin, olisivat erilaiset käytönseurannan raportit 
tarpeellisia. Pääosin olen kuitenkin tyytyväinen saatuihin toiminnallisuuksiin, ja niiden 
avulla saadaan kuitenkin hoidettua suurin osa saldovahvistuksista.  
 
Jatkossa palvelua olisi hyvä tarjota aktiivisemmin asiakkaille, jotta tilausten hallinnointi 
(esim. toimitusosoitteiden muutokset) siirtyisi tuotealueilta asiakkaalle. Tällä hetkellä se 
ei kuitenkaan työllistä merkittävästi.  
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